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Champ  de  I’etude 


Le  « FM  micro  » a souvent  ete  propose  par  les  offreurs  comme  Tune  des 
solutions  devant  permettre  aux  entreprises  de  mieux  maitriser  et  gerer  leur 
pare  de  micros.  Esperant  beaucoup  de  revolution  de  ce  marche,  nombreux  sont 
les  foumisseurs  qui  ont  investi  dans  le  developpement  de  telles  prestations. 

Cependant,  leur  percee  sur  le  marche  restant  lente  et  parti elle,  bon  nombre 
d’entre  eux  s’interrogent  aujourd’hui  sur  : 

- les  orientations  prises  pour  monter  et  structurer  leur  offre, 

- les  strategies  a adopter  pour  penetrer  au  mieux  ce  marche  dont  ils  n’ont  pas 
encore  obtenus  les  resultats  escomptes. 

INPUT  presente  dans  ce  rapport  les  principales  caracteristiques  des 
prestations  de  services  qu’offrent  actueUement  les  foumisseurs.  L’etude 
analyse  les  cibles  - clients  et  prospects  - visees  par  les  offreurs.  11  dresse  un 
panorama  des  clients  et  prospects  des  offreurs  ainsi  que  les  pratiques 
marketing  et  commerciales  qu’ils  mettent  en  oeuvre  pour  les  atteindre. 

Ce  rapport  contient  les  profils  detailles  de  26  ofireurs  parmi  les  plus 
representatifs  sur  le  marche. 
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United  States  of  America 


Programme  France 
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Copyright  ® 1994  d'INPUT.  Tous  droits  reserves.  Imprime  aux 
Etats-Unis. 

Toute  adaptation,  reproduction,  diffusion  memo  partieile  des 
informations  contenues  dans  cette  etude  ainsi  que  leur 
stockage  dans  des  bases  de  donnees  est  formellement  interdit, 
sauf  accord  de  I'^diteur. 

Les  informations  contenues  dans  ce  rapport  sont  la  propriete 
d'INPUT. 

Le  Client  convient  de  conserver  confidentielles  ces  informations 
et  de  s'assurer  qu'elles  ne  seront  utilisees  que  par  les  employes 
du  Client,  ^ I'interieur  de  I'Entreprise  du  Client  et  ne  seront  en 
aucun  cas  communiquees  h aucune  autre  organisation  et/ou 
individu,  y compris  la  Maison-Mere,  les  agences  ou  filiales,  sans 
le  consentement  6crit  d'INPUT. 

Le  Client  accepte  de  contrdler  I'acc&s  aux  informations  fournies 
pour  empScher  toute  divulgation  non  autorisee  constituent  une 
infraction  au  present  accord. 

INPUT  apporte  tout  le  soin  possible  a la  preparation  des 
informations  fournies  dans  le  cadre  du  present  accord  et  estime 
que  les  informations  presentees  sont  correctes.  Cependant, 
INPUT  ne  peut  Stre  tenue  pour  responsable  d'aucune  perte  ou 
frais  qui  pourrait  r4sulter  d'une  omission  ou  d'une  inexactitude 
dans  les  informations  fournies. 
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Introduction 


A 

Objectifs 

Face  aux  nouveaux  enjeux  generes  par  Texplosion  de  la  micro-informatique, 
les  offreurs  ont  developpe  une  palette  de  services  afin  de  rep  on  dr  e aux 
nombreux  problemes  rencontres  par  les  utilisateurs  : difficulte  de  maitriser 
I’expansion  de  leurs  pares  micros  et  leurs  budgets  (inflation  des  couts  directs, 
induits  et  caches),  de  controler  la  qualite  des  services  rendus,  ... 

Parallelement  a 1’evolution  des  offres,  les  besoins  des  utilisateurs,  en  raison  du 
developpement  de  nouvelles  technologies  (croissance  de  la  puissance  des 
micros,  profusion  de  logidels  et  progiciels,  extension  des  reseaux,  etc.),  se  sont 
modifies,  etendus  et  complexifies.  L’appel  a des  ressources  et  des  competences 
externes,  tout  en  limitant  le  nombre  de  prestataires  retenus  a un  interlocuteur 
unique,  s’est  accru  et  les  fournisseurs,  afin  de  repondre  au  mieux  a ces 
attentes,  ont  ete  obhges  d'etendre  leur  ofire,  la  structurer  et  I’organiser. 
Cependant,  malgre  ces  efibrts,  toutes  les  prestations  proposees  actuellement 
sur  le  marche  ne  semblent  pas  encore  en  phase  avec  ces  besoins  et  ces 
attentes. 

Aussi,  esperant  beaucoup  de  revolution  de  ce  marche,  de  nombreux 
prestataires  ont  investi  dans  le  developpement  de  leur  offre  sans  pour  autant 
obtenir  les  resultats  escomptes.  Certains  d’entre  eux  s’interrogent  sur  les 
orientations  qu’ils  ont  donnees  a leur  ofire,  d’un  point  de  vue  technique, 
commercial  et  strategique.  Qu’en  est-il  aujourd’hui  ? 

Cette  etude  analyse  en  detail  les  principales  caracteristiques  des  prestations 
de  services  proposees  par  les  ofireurs  sur  le  marche.  File  identifie  leurs  chents 
et  prospects  ainsi  que  leurs  pratiques  marketing  et  commerciales.  EUe 
presente  les  difierentes  types  d’ofires  existantes  a travers  plusieurs  profils  de 
fournisseurs.  EUe  tente  d’apporter  une  reponse  aux  questions  que  se  posent  les 
prestataires  quant  aux  strategies  a adopter  pour  penetrer  au  mieux  ce  marche 
et  jouer  un  role  actif  dans  son  developpement. 
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B 

Methodologie 

La  coUecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a cette  etude  a ete  realisee  a 
partLr  de  sources  multiples  : 

Recherche  documentaire  generate 

Celle-ci  a ete  menee  a partir  du  fonds  documentaire  dlNPUT  qui  r assemble 
des  articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches  des  services 
informatiques. 

Ce  fonds  contient  egalement  Tensemble  des  etudes  publiees  par  INPUT  aux 
Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France.  Pour  les  besoins  de  cette  recherche,  les 
profils  d’offreurs  deja  realises  par  INPUT  (offreurs  appartenant  a des 
structures  intemationales  ou  transnationales  et  ayant  une  activite 
significative  en  France)  ont  ete  analyses  avec  le  plus  grand  soin  afin  de  mieux 
connaitre  et  comprendre  les  strategies  de  developpement  de  leur  offre  au 
niveau  groupe.  Par  ailleurs,  les  etudes  traitant  de  revolution  des  services,  du 
« downsizing  » et  du  chent/serveur  ont  aussi  ete  utilisees.  Les  titres  de  ces 
etudes  sont  mentionnes  au  paragraphe  E de  cette  introduction. 

Recherche  par  interviews 

EUe  a ete  realisee  en  deux  temps  : 

• Phase  preliminaire  d’identification  des  offreurs  conduite  suivant  deux  axes  : 

- questionnaires  succincts  adresses  par  telecopie  ou  soumis  par  telephone 
pour  coUecter  les  informations  permettant  de  selectionner  les  offres  les  plus 
significatives, 

- demande  de  documentation  pour  mieux  apprehender  le  contenu  des  offres  et 
leur  presentation  commerciale. 

Les  premiers  contacts  ont  ete  diriges  sur  les  societes  identifiees  et  analysees 
dans  le  cadre  de  la  premiere  etude  dTNPUT,  intitulee  « Les  Services  Autour 
des  Parcs  Micros  en  France  » et  menee  en  1992.  Cette  demarche  a permis  de 
suivre  leur  developpement  au  cours  de  ces  deux  dernieres  annees. 

• Entretiens  approfondis  aupres  des  offreurs 

L’ analyse  de  Toffre  repose  sur  des  interviews  de  27  societes  presentant 
differents  stades  de  maturite  de  leur  offre  sur  le  marche,  dont  26  ont  donne 
lieu  a des  profils  detailles. 
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Comme  pour  I’analyse  de  la  demande  qui  a fait  Tobjet  du  tome  I de  ce 
programme  («  Experiences  et  Strategies  des  Entreprises  Frangaises  »),  il  a ete 
necessaire  pour  mener  a bien  la  presente  recherche  d’identifier  les  societes  les 
plus  significatives  sur  le  marche  et/ou  ayant  presente  une  demarche 
strategique  structuree  de  montage  de  leur  offre. 

Les  offreurs  ainsi  selectionnes  appartiennent  plus  particulierement  au  monde 
des  constructeurs,  societes  de  maintenance  independantes  (SMI),  SSII, 
editeurs  et  specialistes.  Les  responsables  interviewes  reportent 
fonctionnellement  a 5 principales  structures  internes,  reflet  de  rorganisation 
de  leur  societe.  Leur  repartition  est  decrite  dans  le  tableau  ci-dessous. 


[Tableau  M] 


Repartition  des  interviewes  selon  le  type  de  societe 
et  leur  departement  fonctionnel 


Direction 

Generale 

Direction 

des 

Operations 

Direction 
du  Service 
Client 

Dept. /Dir. 
Marketing  & 
Ventes 

Structure  * 
en  charge 
de  la  micro 

Nombre 

d'offreurs 

Constructeurs 

- 

1 

4 

3 

1 (a) 

9 

Editeurs 

2 

- 

1 (b) 

- 

- 

3 

Societes  de  maintenance 

- 

- 

- 

4 

1 

5 

SSII 

2 

- 

1 

3 

3 (a) 

9 

Specialistes 

1 

- 

- 

- 

- 

1 

Total  des  offreurs 

5 

1 

6 

10 

5 

27 

(a)  Dont  1 rattach^  a la  Direction  des  Operations  Source  INPUT 

(b)  Structure  Marketing  du  Service  Client 

* L 'existence  de  « structures  micros  » se  rencontre  principalement  dans  les  societes  qui 
n'ont  pas  a ce  jour  fige  leur  organisation  dans  Tattente  de  connaitre  les  developpements  du 
march6. 

D’autres  societes  - distributeurs  par  exemple  - soUicitees  pour  des  entretiens 
mais  n’ayant  pas  donne  suite,  proposent  neanmoins  certaines  prestations  qui 
rentrent  dans  le  cadre  de  cette  etude.  Le  manque  d’informations  sur  ces 
offreurs  est  peut  etre  un  indice  representatif  de  Tetat  actuel  de  leur  offre,  en 
phase  de  developpement  ou  de  reorganisation. 

L’ absence  de  ces  societes  du  champ  de  Tanalyse  peut  avoir  un  impact  sur  la 
modelisation  des  donnees.  En  effet,  la  definition  de  leur  offire,  leurs  marches 
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cibles,  leurs  pratiques  marketing  et  commerciales  ainsi  que  les 
developpements  envisages  peuvent  etre  differents  de  ceux  mentionnes  par  les 
societes  interviewees.  Neanmoins,  il  est  a preciser  qu’ils  ont  fait  I’objet  de  tres 
peu  de  reponses,  aussi  bien  lors  des  contacts  aupres  des  utilisateurs  que  des 
autres  offreurs.  Par  consequent,  leur  absence  ne  semble  pas  avoir  une 
incidence  directe  sur  Tanalyse. 

La  coUecte  des  informations  aupres  des  offreurs  s’est  effectuee  a partir  d’un 
guide  d’entretien  dont  une  presentation  est  donnee  au  chapitre  V.  II  a ete 
utilise  pour  les  20  entretiens,  d’environ  deux  heures,  realises  en  face  a face  et 
pour  les  7 interviews  telephoniques  dune  heure  environ.  Ce  guide  d’entretien 
a pour  objectif  de  : 

• definir  et  de  decomposer  Toffre  en  services  micros  de  chacun  des 
prestataires  interviewes  et  de  la  positionner  sur  le  marche  : prestations 
couvertes,  raisons  de  la  creation  de  I’offre,  son  origine,  degre  de  recours  a la 
sous-traitance  et/ou  au  partenariat, 

• identifier  les  clients  : Qui  sont-ils  ?.  Quels  sont  les  principaux  interlocuteurs 
des  ofireurs  chez  le  client  ?.  Quels  sont  les  criteres  de  qualification  des 
prospects  utilises  par  les  offreurs  ?.  Quelles  sont  les  principales  motivations 
qui  ont  conduit  les  clients  a recourir  a leurs  services  ?.  Quels  freins  ont-ils 
rencontre  dans  leur  negociation  avec  eux  ?.  Quelles  gar  an  ties  specifiques 
demandent-ils  ?. 

• qualifier  et  analyser  les  pratiques  marketing  et  commerciales  des  offieurs  : 
existence  d’une  force  de  vente  dediee,  presentation  des  supports  de 
communication  de  Tofire,  arguments  commerciaux  utilises,  ..., 

• connaitre  les  principales  strategies  de  developpement  des  offres. 


Structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  cinq  gran  des  parties,  apres  cette  introduction  qui 

forme  le  chapitre  I : 

• le  chapitre  II  presente  la  S5mthese  de  I’etude, 

• le  chapitre  III  est  consacre  a I’analyse  comparative  de  I’offre.  II  presente  tout 
d’abord  les  caracteristiques  des  prestations  de  services  proposees  par  les 
ofireurs  sur  le  marche  et  leur  evolution.  II  en  decoule  une  typologie  des 
ofireurs.  Ensuite,  il  dresse  le  profil  de  leur  client  t5q)e  et  passe  en  revue  les 
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pratiques  marketing  et  commerciales  qu’ils  utilisent.  Enfin,  un  panorama 
des  strategies  gagnantes  est  dessine, 

• le  chapitre  IV  regroupe  les  profils  detailles  de  26  offreurs  les  plus 
representatifs  sur  le  marche  suivis  de  5 presentations  succinctes  et  d’un 
tableau  de  syn these  des  prestations  de  services  proposees  par  chaque 
foumisseur  etudie.  Par  ailleurs,  une  liste  complementaire  d’autres  offreurs 
operant  sur  le  marche  est  inclus  a la  fin  de  ce  chapitre, 

• le  chapitre  V donne  le  guide  d’entretien. 

Ce  rapport  intitule  « Les  Services  Micros  : Realites  de  I’Offre  et  Strategies 

Gagnantes  1994-1997  » est  le  deuxieme  tome  pubhe  dans  le  cadre  du 

programme  1994  d’etudes  INPUT  « Les  Services  Micros  en  France  ». 

Ce  programme  comprend  2 autres  rapports  : 

• Tome  I - Experiences  et  Strategies  des  Entreprises  Frangaises  1994-1997, 

• Tome  III  sur  les  mutations  et  perspectives  de  developpement  des  services 
micros/LANs,  les  projections  et  parts  de  marche  et  les  principales 
opportunites. 

Des  services  de  support  personnalises  accompagnent  ces  rapports  : 

Conference  de  presentation  des  resultats. 

Reunion  privee, 

Acces  aux  consultants  pour  des  questions  specifiques. 


P 

Definitions 

• Jusqu’a  une  date  relativement  recente,  les  prestations  de  services  les  plus 
souvent  rencon trees  autour  des  pares  micros  etaient  la  maintenance  et  la 
formation. 

Ces  prestations  se  caracterisent  par  un  mode  de  commercialisation  base  sur 
des  contrats  generalement  annuels,  qui  consistent  en  une  mise  a disposition  de 
moyens  factures  en  fonction  de  quantites  (nombre  de  machines,  d’utilisateurs 
concernes).  Elies  forment  une  premiere  categorie  de  services  denommes  : les 
services  sous-traites. 

• En  reponse  aux  besoins  des  utilisateurs  (etendue  et  complexite  des  pares, 
contraintes  budgetaires)  et  aux  strategies  de  developpement  des  offreurs 
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(objectifs  de  croissance  et  de  restauration  des  marges),  une  nouvelle  categorie 
de  prestations  est  apparue  : les  services  micros  externalises. 

Ces  prestations  couvrent  une  palette  plus  etendue  constituee  par  des  modules 
de  services  traditionnels  combines  entre  eux.  EUes  se  caracterisent  par  : 

- une  responsabilite  plus  large  accordee  a un  prestataire  unique,  maitre 
d’oeuvre,  qui  s’engage  sur  des  resultats, 

- une  relation  commerciale  qui  va  au  dela  de  la  simple  sous-traitance  et  qui 
s’apparente  a celle  rencontree  dans  les  contrats  de  FM  ou  d’infogerance  de 
grands  systemes.  EUe  fait  Tobjet  d’un  contrat  de  services  sur  une  periode 
pluriannuelle. 

Cependant,  si  la  micro  s’inspire  des  contrats  de  FM,  cela  ne  signifie  pas  que 
toute  extern alisation  de  services  micros  puisse  etre  qualifiee  de  « FM  ou 
d’infogerance  micro  ».  L’etude  demontre  en  effet  que  les  offreurs,  meme  si 
certains  disposent  de  ressources  et  de  competences  etendues,  n’ont  a ce  jour 
que  tres  peu  de  references  en  solution  allant  jusqu’au  transfert  d’equipes  et  a 
I’extern alisation  de  la  propriete  des  machines. 

Dans  de  nombreux  cas,  les  fournisseurs  se  sont  appuyes  pour  developper  leur 
offre  sur  des  services  deja  existants  et/ou  proposes  chez  leur  client,  tels  que  la 
maintenance  traditionnelle  des  materiels  et  logiciels,  le  support  aux 
utilisateurs  et  radministration  de  pares  micros  et  de  reseaux. 

Les  prestations  de  conseil,  d’ingenierie  de  logiciels,  d’integration  et/ou  de 
financement  sont  venues  se  greffer  par  la  suite  afin  de  donner  une  coherence  a 
I’ensemble  et  favoriser  Torganisation  et  la  structure  de  I’ofire. 

Les  differentes  categories  de  prestations  evoquees  ci-dessus  et  leurs 
caracteristiques  sont  S3mthetisees  dans  les  tableaux  suivants. 
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[Tableau  1-2] 

Segmentation  et  Ddfinition  des  Services  Micros 


Categories  de  services 

Nature  de  rinterventiori 

Formes  cdntractuelles 

Prestataires 

Services  isol^s,  le  plus 

. Contrat  annuel 

Intervenants  multiples 

souvent  : maintenance. 

. Engagement  de 

agissant 

Services  sous-trait6s 

hot-line,  formation,  ... 
acquis  ind^pendamment 

moyens 

. Taux  de  facturation  lie 
aux  quantites 
(nbre  de  micros  et/ou 
d'utilisateurs) 

independamment 

Combinaison  6tendue 

. Cadre  forfaitaire 

Une  interface  unique, 

de  services 

pluriannuel 

(incluant  un  ou  plusieurs 

Services  externalises 

complementaires  et 

. Engagement  de 

prestataires). 

coordonn^s  entre  eux 

r^sultats 

responsable  de  la  mise 

. Contrat  de  services 

en  oeuvre  de  la  gestion 

avec  relation  de 

et  de  I'exploitation. 

partenariat 

Source  INPUT 
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[Tableau  I-3] 

Les  principaux  modes  de  recours  h du  support  externe  micro 


Sous-traitance 

Externalisation 

traditionnelle  de 

Services  de  support 

de  services 

services 

Achats 


Prestataire  A 


Gestion  du  pare 


Installation 


Prestataires  B,  C,  D 

Maintenance 

Un  prestataire 
unique 

Prestataires  E,  F,  G 

Formation 

Prestataire  H 

<r 

Hot-line 

71 

Ingenierie  reseaux 


Prestataire 


Admin,  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


Autres  services  : securit6, 
conseil,  financement, 
reprise  du  personnel,  ... 

Source  INPUT 
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E 

Autres  etudes  INPUT 

. Impact  of  Downsizing  on  Customer  Service  Organisations  - Europe  - Mai 
1992 

. Outsourcing  Desktop  Services  - Europe  - Mai  1992 

. Impact  of  Downsizing  on  Systems  Integration  - Europe  - Septembre  1992 
. Outsourcing  Desktop  Services  - USA  - Decembre  1992 
. Les  Services  autour  des  Parcs  Micros  - France  - Decembre  1992 
, Interaction  Downsizing/Outsourcing  - USA  - Janvier  1993 
. Client/Server  Impact  on  Major  Project  Contracting  - Europe  - Novembre  1993 
. Equipment  Service  Contracts  in  an  Open  Environment  - Europe  - Dec.  1993 
. Information  Systems  Outsourcing  Market  - Europe  - Juin  1994 
. CHent/Server  Impact  on  Services  - Europe  - Fevrier  1994 
. Desktop  Services  User  Perspectives  - USA  - Juin  1994 
. Desktop  Services  Outsourcing  - Europe  - Juin  1994 

. Les  Services  Micros  : Experiences  et  Strategies  des  Entrep rises  Frangaises  - 
France  - Septembre  1994 
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Resume 


Afin  de  mieux  connaitre  les  offices  de  services  micros  proposees  sur  le  marche 
frangais  et  de  mieux  apprehender  les  pratiques  suivies  par  les  fournisseurs 
dans  le  developpement  et  la  commercialisation  de  celles-ci,  INPUT  a mene  une 
enquete  approfondie  aupres  de  27  prestataires. 

L’objectif  de  I’etude  est  de  repondre  aux  questions  que  se  posent  aujourd’hui  ; 

- les  offreurs,  en  ce  qui  concerne  les  strategies  a adopter  pour  penetrer  au 
mieux  ce  marche  et  evoluer  en  phase  avec  lui, 

- et  les  utilisateurs  qui,  frequemment  soUicites  par  ceux-ci,  ne  savent  plus 
toujours  dans  quelles  directions  orienter  leur  choix  et  quel(s)  prestataire(s) 
retenir. 

L’etude  passe  en  revue  les  caracteristiques  des  prestations  et  le 
positionnement  des  offreurs,  identifie  leurs  clients  et  prospects,  presente  leurs 
pratiques  marketing  et  commerciales,  et  les  principales  strategies  de 
developpement. 

Par  ailleurs,  pour  completer  Tanalyse,  26  profils  detailles  d’o££reurs  ont  ete 
realises. 
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A 

Maturite  in^gale,  sous-traitance  et  partenahat : maitres  mots  des  offres 
et  des  prestataires 

1.  Des  oflEres  tres  diversifiees  et  a differents  stades  de  maturite 

Depuis  1992,  les  offres  de  services  micros  ont  connu  des  evolutions 
signiffcatives  aussi  bien  en  terme  de  structuration  que  d’organisation.  Les 
foumisseurs  deja  presents  sur  le  marche  en  ont  profite  pour  etayer  leurs 
prestations  en  les  completant  notamment  par  des  services  qu’ils  ne 
proposaient  pas  encore  (le  financement  par  exemple)  et/ou  en  les  organisant 
au  niveau  methodologique  et  fonctionnel. 

De  nouveaux  offreurs,  parfois  sans  anteriorite  reelle  sur  le  marche,  tentent 
actueUement  de  se  positionner  grace  : soit  a des  opportunites  qu’ils  ont 
rencontrees  et  qu’ils  souhaitent  exploiter;  soit  a des  deman  des  specifiques  de 
leurs  clients  existants;  soit  encore  par  une  volonte  de  developpement 
strategique. 

Aujourd’hui,  les  principales  prestations  proposees  par  les  offreurs  s’articulent 
encore,  dans  de  nombreux  cas,  autour  de  la  maintenance  a laquelle  viennent 
s’ajouter  des  services  de  support  logistique  (installation,  deploiement, 
assistance  technique,  administration  de  pare,  etc.)  et  d’assistance  utihsateurs 
(«  help  desk  »,  formation,  etc.). 

Afin  de  constituer  un  ensemble  de  prestations  plus  large,  d’autres  services  de 
support,  tels  que  I’ingenierie  et  radministration  de  reseaux,  I’ingenierie  de 
logiciels,  I’integration  de  la  micro  dans  le  systeme  d’information,  le  conseil,  le 
financement,  etc.,  peuvent  completer  ce  premier  groupe  de  services. 

Les  offres  rencontrees  sont  tres  diversifiees  et  se  caracterisent  done 
essentiellement  par  un  champ  de  couverture  plus  ou  moins  etendu.  Ceci  se 
traduit  pair  I’existence  de  multiples  combinaisons  de  services  : mise  a 
disposition  d’une  palette  de  prestations  complementaires  et  modulaires  que  le 
client  pent  choisir  independamment  les  unes  des  autres;  ou  bien  alors, 
definition  avec  le  chent  de  ses  besoins  et  specification  avec  I’offreur  des 
prestations  y repondant;  ou  encore  offre  d’extemahsation  globale,  parfois  sous 
la  forme  d’un  « package  » de  services. 
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Ces  differentes  approches  ont  permis  a INPUT  de  determiner  et  de  retenir 
deux  criteres  pour  positionner  les  foumisseurs  sur  le  marche  et  mieux 
caracteriser  leur  ofEre  et  son  niveau  de  maturite  : structuration  de  celle-ci 
(faible  ou  elevee)  et  demarche  commerciale  mise  en  place  par  les  ofEreurs  (pro- 
active vers  de  nouvelles  cibles  ou  reactive  sur  des  clients  existants).  INPUT  a 
ainsi  identifie  quatre  grandes  families  : les  « Novateurs  »,  les 
« Opportunistes  »,  les  « Defensifs  » et  les  « Protecteurs  ». 


Positionnement  des  offreurs  sur  le  marche  des  services  micros 


Proactive 
sur  nou- 
velles cibles 


Demarche 

commerciale 


Reactive 
sur  clients 
existants 


« Opportunistes  » 

Les 

« Novateurs  » 

Les 

« Protecteurs  iit 

Les 

« D4fensifs  » 

Faible  Elevee 

Structuration  de  I’offre 


Source  INPUT 


Ce  positionnement  fait  clairement  apparaitre  les  realites  de  Toffre.  II  s’agit : 

• soit  d’une  offre  effective,  des  lors  que  les  prestations  mises  en 
application  sur  le  terrain  et/ou  eprouvees  (par  des  references)  sont 
structurees  et  coordonnees  entre  elles  (ou  en  phase  de  structuration), 

• soit  d’une  offre  apparente,  correspondant  a des  prestations  proposees 
mais  non  validees  sur  le  terrain  (c’est  souvent  le  cas  du  module  de 
financement)  et/ou  en  phase  de  developpement  chez  les  foumisseurs. 


FRIS 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


II-3 


LES  SERVICES  MICROS  ; REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


2.  Sous-traitants  et  partenaires  : relais  essentiels  des  fournisseurs 

Afin  d’enrichir  leur  offre,  les  fournisseurs  ont  etabli  de  multiples  relations 
aupres  d’autres  prestataires.  Sans  qu’il  soit  possible  d’en  delimiter  exactement 
les  contours  contractuels,  INPUT  a identifie  deux  types  de  categories  : la  sous- 
traitance  et  le  partenariat. 

Bien  que  les  raisons  de  I’appel  a la  sous-traitance  varient  d’une  famille 
d’offreurs  a Tautre,  la  recherche  de  competences  et  une  meilleure  maitrise  des 
couts  en  sont  les  deux  principales  motivations.  Ceci  apparait  clairement  dans 
le  palmares  des  prestations  faisant  Tobjet  de  sous-traitance  entre  fournisseurs. 
En  effet,  les  trois  premiers  services  sous-traites  sont  le  financement  et  la 
formation,  pour  lesquels  tous  les  prestataires  n’ont  pas  encore  un  niveau  de 
competences  requises  suffisant,  et  la  maintenance,  dont  le  « dumping  » 
agressif  sur  les  prix  oblige  certains  offreurs  a trouver  des  solutions  externes 
moins  cheres  que  celles  qu’ils  peuvent  fournir  en  interne. 


Palmares  des  prestations  faisant  I'objet  de  relations 
de  sous-traitance  entre  offreurs 

(en  % des  offreurs  faisant  appel  ^ la  sous-traitance) 


Financement 

58% 

Formation 

53% 

Maintenance 

- 47% 

Achats 

37% 

Assistance  utilisateurs 

26% 

Gestion  de  parc/inventaire 

16% 

Installation/d^ploiement 

16% 

Ing^nierie  logiciels 

16% 

Ing^nierie  r^seaux 

11% 

Integration  dans  le  SI 

11% 

Administration  de  r^seaux 

5% 

Base  : 19  repondants  / multi-reponses  Source  INPUT 
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B 

Des  pratiques  marketing  et  commerciales  encore  tres  traditionnelles 

Le  profil  du  client  type  de  ToflEreur  est  avant  tout  un  grand  compte,  et/ou  une 
PME/PMI,  disposant  d’un  pare  de  micros  consequent,  evoluant  dans  un 
environnement  bureautique  relativement  traditionnel  et  operant  sur  des  sites 
plus  ou  moins  disperses. 

En  interne,  le  Directeur  Informatique  est  Tinterlocuteur  que  les  prestataires 
privilegient.  Neanmoins,  deux  autres  interlocuteurs  viennent  prendre  une 
place  de  plus  en  plus  preponderante  : le  Directeur  Administratif  et  Financier 
et  le  Directeur  General. 

Principaux  interlocuteurs  rencontres 
par  les  offreurs  chez  leurs  clients 


Base  : 27  r^pondants  / multi-reponses  Source  INPUT 


Selon  les  offreurs,  les  raisons  essentielles  avancees  par  ces  interlocuteurs  pour 
expliquer  le  recours  a leurs  prestations  sont : la  qualite  du  service  rendu,  la 
recherche  d’un  prestataire  unique  capablede  dispenser  des  services  d’un  bon 
rapport  qualite/prix. 

Bien  qu’ils  essayent  de  repondre  au  mieux  aux  attentes  de  leurs  clients  et 
prospects,  INPUT  a remarque  qu’d  existait  un  dephasage  entre  la  perception 
que  les  offreurs  avaient  des  besoins  de  leurs  clients  et  les  attentes  reelles  de 
ces  demiers.  Ceci  les  conduit  a etre  confrontes  dans  leur  negociations  a trois 
principaux  freins  que  les  foumisseurs  expriment  et  analysent  de  la  maniere 
suivante  : prix  trop  eleve  des  prestations,  manque  de  maturite  de  leurs 
prospects  et  meconnaissance  de  leurs  capacites  a proposer  une  offre  de  services 
micros. 
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Par  ailleurs,  meme  si  la  tendance  actuelle  pour  la  commercialisation  des  offres 
s’oriente  vers  le  recours  a des  commerciaux  specialises  « services  micros  », 
nombreux  sont  encore  les  fournisseurs  disposcuit  de  supports  de 
communication  traditionnels  pour  presenter  leur  ofire,  et  s’appuyant  sur  des 
arguments  techniques  pour  la  vente  de  ceUe-ci.  En  effet,  plus  de  la  moitie 
d’entre  eux  utilisent  comme  vecteur  principal  de  communication  les 
seminaires,  conferences  et  salons  specialises  et  rutilisation  d’un  support  ecrit 
(plaquette  commerciale  par  exemple)  est  encore  loin  d’etre  generalisee. 


C 

Conseil,  partenariat  et  recherche  de  poles  de  competences  : principaux 
enjeux  strategiques  des  offreurs 

Ay  ant  fait  de  nombreux  efforts  pour  developper  et  structurer  leurs  offres,  les 
prestataires  ont  neanmoins  conscience  qu’ils  doivent  encore  se  perfectionner. 
Certains  d’entre  eux  ont  deja  investi  dans  ce  qui  leur  semblent  etre  les 
attentes  majeures  a court  et  moyen  terme  des  utilisateurs.  Parmi  ces 
principales  attentes,  ils  ont  notamment  identifie  les  services  autour  des 
reseaux  et  le  client-serveur,  la  montee  en  puissance  de  Tassistance  utilisateurs 
qui  se  devra  d’etre  plus  etendue  et  performante,  I’interet  croissant  pour  la 
maitrise  des  couts  du  poste  de  travail  correle  a une  demande  pointue  en 
services  d’administration  de  pare.  Les  reponses  a ces  attentes  sont  formulees 
aujourd’hui  par  les  axes  de  developpement  strategique  suivant : 


Principaux  axes  de  developpement  strategique  des  offreurs 


• 

Vente  de  conseils  specifiques  aux  besoins 
du  client 

+ + + + + 

• 

Appel  au  partenariat 

-1-  -f-  + -1-  -1- 

• 

Extension  du  champ  technique 
et  des  competences 

-| — h -h 

• 

Developpement  d'offres  reseaux, 
client-serveur,  « groupware  »,  etc. 

-h  -f- 

• 

Amelioration  du  « help  desk  » 

-1-  -1- 

Source  INPUT 
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Analyse  comparative 
de  I’offre 


A ^ 

Caracteristiques  des  prestations  et  des  fournisseurs 

1.  Des  offres  tres  diversifiees 

Les  offres  rencontrees  sur  le  marche  des  services  micros  en  France  sont  de 
nature  diverse  et  variee.  Elies  se  caracterisent  par  un  champ  de  couverture 
plus  ou  moins  etendu  selon  leur  niveau  de  structuration.  Les  principales 
prestations  proposees  par  les  ofrreurs  s’articulent  encore,  pour  beaucoup 
d’entre  eux,  autour  de  la  maintenance  a laquelle  viennent  s’ajouter  des 
services  de  support  logistique  (installation,  deploiement,  assistance  technique, 
administration  de  pare,  etc.)  et  d’assistance  utilisateurs  («  help  desk  », 
formation,  etc.). 

D’autres  services  de  support,  tels  que  I’ingenierie  et  radministration  de 
reseaux,  Tingenierie  de  logiciels,  rintegration  de  la  micro  dans  le  systeme 
d’information,  le  conseil,  le  financement,  etc.,  completent  ce  premier  groupe  de 
prestations,  constituant  ainsi  un  ensemble  de  services  plus  large. 

Compte  tenu  de  la  diversite  des  prestations  proposees  et  de  Tetendue  du 
champ  qu’elles  couvrent,  de  multiples  combinaisons  de  services  ont  ete 
rencontrees  : 

• mise  a disposition  d’une  palette  de  prestations  complementaires  et 
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modulaires  que  le  client  pent  choisir  independamment  les  unes  des  autres 
et  que  Toffreur  coordonne  entre  elles.  Aujourd’hui,  ces  prestations  sont 
encore,  chez  certains  offreurs,  commercialisees  separement  et  s'apparentent 
plutot  a des  services  isoles  sous-traites, 

• definition  avec  le  client  de  ses  besoins  et  specification  avec  I’offreur  des 
prestations  y repondant, 

• extern alisation  globale  des  besoins  du  client  en  matiere  de  services  micros. 

L’origine  de  Toffre  provient,  pour  un  ofireur  sur  deux,  de  ridentification  sur  le 
terrain  d’un  besoin  client  et  pour  deux  sur  trois  d’une  strategie  de 
developpement  sur  ce  marche  et/ou  d’une  volonte  de  diversification  d’activite. 
Cette  demarche  est  en  etroite  relation  avec  rhistorique  de  la  societe,  son 
activite,  et  revolution  de  celle-ci. 

Parmi  les  offreurs  qui  ont  specific  « la  demande  client » comme  Tune  des 
principales  raisons  ayant  pousse  leur  societe  a ofirir  des  services  autour  des 
pares  micros,  38%  I’ont  directement  correlee  avec  d’ autres  offres  existantes 
(complementarite,  synergic,  ...).  Ce  pourcentage  est  de  62%  si  Ton  considere  les 
ofireurs  ayant  en  plus  ajoute  une  volonte  de  diversification  au  sein  de  leur 
societe.  En  revanche,  58%  des  offreurs  dont  Torigine  de  Toffi’e  n’est  pas  issue 
d’une  demande  client  ont  mentionne  comme  raisons  essentielles  la  strategie  de 
developpement  et  la  diversification  d’activite. 


[Figure  lil-11 


Origine  de  Toffre 
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Ceci  suppose  de  la  part  de  ces  offreurs  un  travail  de  reflexion  et  d’ analyse  actif 
et  rigoureux.  En  majorite,  ce  sont  les  constructeurs  qui  se  situent  dans  ce  cas 
de  figure.  Leur  volonte  a faire  evoluer  leur  image  « constructeurs  » vers  un 
metier  plus  oriente  « services  » sous-tend,  pour  beaucoup  d’entre  eux,  leur 
strategie  generale  de  developpement.  principe  meme,  la  creation  de  leur 
offre  de  services  micros  fait  partie  de  cette  dynamique  de  croissance  dans  le 
changement. 

Les  ofires  ont  done  connu  des  evolutions  significatives  en  terme  de 
structuration  et  d’organisation.  Les  foumisseurs  deja  presents  sur  le  marche 
ont,  en  general,  etaye  leur  ofire,  soit  en  la  completant  par  des  prestations 
qu’ils  ne  proposaient  pas  il  y a deux  ans  (module  de  financement  par  exemple), 
soit  en  Torganisant  d’un  point  de  vue  methodologique  et  fonctionnel.  Par 
ailleurs,  de  nouveaux  ofireurs  sont  venus  se  positionner  sur  ce  marche  en 
raison  d’opportunites  qu’ils  ont  rencontrees  ou  suite  a des  demandes 
specifiques  de  leurs  clients  existants  ou  encore  par  volonte  de  developpement 
strategique. 

Chaque  categorie  d’offreurs  identifiee  - constructeurs,  distributeurs,  editeurs, 
societes  de  maintenance  independantes  (SMI),  SSII  et  specialistes  - tente  de 
penetrer  le  marche  par  un  ou  plusieurs  point(s)  d’entree  souvent  en 
adequation  avec  leur  metier  d’origine  et/ou  les  points  forts  de  leur  activite. 
Leur  positionnement  selon  les  types  de  prestations  qu’ils  ofirent  est  donne 
dans  le  tableau  III-l,  page  suivante. 

Le  champ  des  prestations  disponibles  sur  le  marche  differe  d’un  offieur  a 
I’autre,  et  plus  particulierement  dune  categorie  a I’autre  : 

• les  constructeurs  valorisent  les  competences  qu’ils  ont  acquises  de  leur 
metier  d’origine  et  le  savoir-faire  dont  ils  disposent  autour  des  grands  et 
moyens  systemes,  Ainsi,  ils  essayent,  des  aujourd’hui,  de  se  positionner 
sur  des  marches  a fort  potentiel,  tels  que  ringenierie  et  Tadministration 
de  reseaux, 

• les  distributeurs  tentent  progressivement  de  penetrer  le  marche  mais 
leur  ofire  reste  limit.ee  comparativement  aux  autres  categories, 

• les  editeurs  se  sont  introduits  sur  le  marche  avec  leurs  progiciels  de 
gestion  de  pare.  Aujourd’hui,  ils  completent  leur  ofire  essentiellement 
pair  des  prestations  de  formation,  sur  leurs  propres  outils  et  ceux  de 
leurs  concurrents,  et  des  services  de  conseils  bases  sur 
I’accompagnement  du  client  dans  la  mise  en  route  et  le  suivi  de 
radministration  de  son  pare. 


in-3 


FRIF 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  UOFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


• les  societes  de  maintenance  independantes,  encore  fortement 
positionnees  il  y a deux  ans  sur  leur  activite  de  maintenance,  se  sont 
ouvertes  a des  services  complementaires  s’articulant  autour  de  celle-ci 
(installation,  deploiement,  inventaire  et  gestion  de  pare,  reseaux,  etc.), 

• les  SSII,  comme  les  constructeurs,  couvrent  Tensemble  du  spectre  des 
prestations  identifiees  sur  le  marche  avec  des  niveaux  de 
positionnement  plus  ou  moins  eleves. 


[Tableau  III-1] 

Principales  categories  d'offreurs  positionnees  selon  le  type  de  prestations 


Cat6gorie 

d'offreurs 

Type  de 
prestations 

Constructeurs 

Distributeurs 

Editeurs 

Societes  de 
maintenance 

SSII 

Achats 

X 

“►xxx 

(X) 

X 

Installation/d^ploiement 

XX 

X(x) 

XX(x) 

X(x) 

Maintenance 

"►xxx 

XX 

“►xxx 

X(x) 

Administration  de  pare 

XX 

X(x) 

“►xxx 

XX 

XX 

Formation 

X(x) 

X 

XX 

(X) 

XX 

Assistance  utilisateurs 

iBSKSi 

(X) 

X 

XX 

Ing^nierie  et/ou  administration  de  reseaux 

X(x) 

Ing^nierie  logiciels 

X 

XX 

Integration  dans  le  syst^me  d'information 

X 

(X) 

“►X(x) 

Financement 

XX 

X 

(X) 

Conseil 

(X) 

(x> 

X 

Positionnement  : X = fort  (x)  = moyen 


Axe  de  d^veloppement 
Point  d 'entree 


Source  INPUT 

Note : Les  auditeurs  ne  figurent  pas  dans  ce  tableau,  leurs  prestations  se  limitant,  en  grande 
partie,  au  conseil  (prescription,  organisation,  schema  directeur,  gestion  de  moyens,  etc.),  a 
certaines  formations  de  haut  niveau,  et  a des  interventions  dans  le  processus  de  selection 
d’offreurs. 
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2.  Les  acteurs  selon  la  maturite  de  leur  offre 

Le  niveau  de  maturite  de  Toffre  transparait  aussi  bien  a tr avers  la 
structuration  de  celle-ci  (faible  ou  elevee)  qu’a  travers  la  demarche 
commerciale  mise  en  place  par  les  offireurs  (pro-active  vers  de  nouvelles  cibles 
ou  reactive  sur  des  clients  exLstants).  Ces  deux  criteres  ont  ete  retenus  pour 
positionner  les  foumisseurs  sur  le  marche  et  mieux  caracteriser  leur  offre. 
INPUT  a ainsi  identifie  quatre  gran  des  families  : les  « Novateurs  »,  les 
« Opportunistes  »,  les  « Defensifs  » et  les  « Protecteurs  ». 


[Figure  III-2] 


Positionnement  des  offreurs  sur  le  march6  des  services  micros 


Proactive 
sur  nou- 
veiles  cibles 


Demarche 

commerciale 


Reactive 
sur  clients 
existants 


« Opportunisms  » 

Las 

« Novateurs  » 

Las 

^ Protecteurs  » 

Las 

« Defensifs  » 

Faible 


Structuration  de  I’offre 


Elevee 


Source  INPUT 


Ce  positionnement  fait  clairement  apparaitre  les  realites  de  I’offre.  II  s’agit : 

• soit  d’une  oSre  effective,  des  lors  que  les  prestations  mises  en 
application  sur  le  terrain  et/ou  eprouvees  (par  des  references)  sont 
structurees  et  coordonnees  entre  elles  (ou  en  phase  de  structuration), 

• soit  d’une  offre  apparente,  correspondant  a des  prestations  proposees 
mais  non  validees  sur  le  terrain  (c’est  souvent  le  cas  du  module  de 
financement)  et/ou  en  phase  de  developpement  chez  les  foumisseurs. 


FRIF 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


III-5 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


Les  4 grandes  families  de  foumisseurs  identifiees  sur  le  marche  presentent  les 
traits  suivants  : 

• Les  « Novateurs  » 

Les  « Novateurs  » semblent  les  mieux  disposes,  aujourd’hui,  sur  le  marche  des 
services  micros  a offrir  une  combinaison  de  prestations  complementaires  et 
coordonnees  entre  elles.  Ce  sont  les  plus  proches  de  rexternalisation  de 
services  micros  telle  qu’INPUT  la  definit. 

Certains  d’entre  eux  disposent  de  chefs  de  projet  pour  la  coordination  et  le 
suivi  des  operations  chez  le  client.  Les  relations  avec  leurs  clients  s’etabhssent, 
avant  tout,  sur  la  base  d’un  partenariat. 

ns  tentent  d’anticiper  le  marche  en  se  positionnant  deja  sur  de  nouveaux 
creneaux  (client-serveur,  « groupware  »,  multimedia,  etc.). 


[Tableau  ill-2] 

Profil  des  « Novateurs  » 

• Ont  une  offre  structuree  et  organisee 

• S'appuient  sur  des  methodologies  claires  et 
coherentes 

• Proposent  une  offre  flexible  et  modulaire 

• Ont  investi  dans  la  communication  de  Toffre 

• Disposent  de  references 

• Etablissent  des  relations  etroites  et  organisdes 
avec  des  partenaires 

• Se  positionnent  sur  les  nouveaux  marches 
(client-serveur,  reseaux,  ...) 

Source  INPUT 
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• Les  « Opportunistes  » 

Les  « Opportunistes  » disposent  de  bonnes  facultes  d’adaptation  qui  leur 
permettent  d’apprehender  rapidement  le  marche  et  de  saisir,  au  coup  par 
coup,  des  occasions  sans  approche  marketing  reelle. 

En  apparence,  ils  couvrent  I’ensemble  du  spectre  des  services  autour  des  pares 
micros.  En  realite,  leur  champ  d’intervention  est  plus  limite.  Neanmoins,  pour 
enlever  un  contrat,  ils  sont  pres  a aller  chercher  toutes  les  ressources 
necessaires,  dont  ils  ne  disposent  pas  forcement  en  interne,  aupres  de  sous- 
traitants  et/ou  de  partenaires. 

Cependant,  soit  parce  qu’ils  ne  maitrisent  pas  suffiscunment  certains  services 
(plus  particulierement  dans  des  secteurs  nouveaux  ou  pointus),  soit  parce  que 
le  champ  propose  est  alors  trop  etendu,  ils  eprouvent  des  difficultes  dans  la 
coordination  de  ces  prestations. 


[Tableau  III-3] 

Profil  des  « Opportunistes  » 

• Veulent  p^n^trer  rapidement  le  marchd 

• Proposent  un  choix  Etendu  de  prestations 

• Font  appel  ponctuellement  ^ la  sous-traitance 
et/ou  partenariat 

• Ont  des  difficultes  e coordonner  les  prestations 

• Affichent  peu  de  references 

Source  INPUT 
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• Les  « Defensifs  » 

Les  « Defensifs  » suivent  le  marche  et  ses  besoins.  Ils  ont  d’abord  initialise  et 
teste  des  prestations  a partir  d’une  deman de  precise  d’un  client  ou  suite  a des 
besoins  formules  par  eux. 

Aujourd’hui,  ils  sont  en  phase  de  structuration  dWe  offfe,  dont  le  noyau 
central  repose  en  partie  sur  leurs  prestations  traditionnelles  (qu’ils  maitrisent 
et  qui  ont  fait  leurs  preuves),  et  gardent  une  approche  commerciale  du  marche 
reactive  (principalement  dirigee  vers  leurs  clients  existants  aupres  desquels  ils 
testent  leur  ofire). 

Une  fois  leur  ofire  structuree,  ils  engagent  une  demarche  commerciale  plus 
pro-active,  et  sont  motives  par  la  recherche  de  references  sur  des  nouvelles 
cibles.  A ce  stade,  ils  se  positionnent  comme  des  « Defensifs  - contre- 
attaquants  ». 


[Tableau  ill-4] 

Profil  des  u Defensifs  » 

• Ont  monte  une  offre  ^ la  demande  de  leurs  clients 

• Investissent  pour  structurer  leurs  prestations 

• S'appuient  sur  des  prestations  phares  existantes 

pour  batir  leur  offre 

• Recherchent  des  r^f^rences  pour  evoluer  vers 
de  nouvelles  cibles 

Source  INPUT 


III-3 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


FRIS 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


• Les  « Protecteurs  » 

Les  « Protecteurs  » proposent  une  palette  de  services  restreinte,  construite 
exclusivement  sur  leur  domaine  de  specialisation.  11s  evoluent  dans  un  monde 
ferme,  celui  correspondant  a leur  base  installee  dont  ils  ont  le  souci  d’en 
preserver  la  maitrise. 

Ils  s’orientent  progressivement  vers  un  monde  ouvert  tout  en  sachant  que  pour 
le  penetrer  ils  doivent  creer,  structurer  et  organiser  une  offre,  notamment  plus 
diversifi.ee  que  ceUe  qu’ils  peuvent  presenter  aujourd’hui. 

Ils  font  face  a une  meconnaissance  tres  forte,  de  la  part  de  leurs  prospects,  des 
possibilites  d’offre  de  services  dont  ils  disposent.  II  leur  faut  faire  tomber  cette 
barriere  (psychologique  ?)  s’ils  souhaitent  attaquer  de  nouveaux  marches. 


[Tableau  ill-5] 

Profil  des  « Protecteurs  » 

• Ont  le  souci  de  preserver  la  base  installee 

• Etendent  des  services  propridtaires  au  marche  ouver 

• Leur  offre  est  ^ crder  et  § structurer 

• Disposent  d'une  offre  restreinte  et  selective 

• Ont  recours  ^ des  competences  externes, 
par  rappel  au  partenariat  ponctuel 

Source  INPUT 
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Structuration  de  Toffre  a differents  niveaux  de  maturite,  demarche 
commerciale  plus  ou  moins  pro-active,  recours  a differents  modes 
d’approvisionnement  externes  pour  enrichir  ses  competences  et  etendre  son 
champ  de  prestations  sont  autant  de  facteurs  qui  mettent  en  evidence  les 
efforts  des  prestataires  pour  se  positionner  au  mieux  sur  le  marche. 

Un  des  moyens  utilises  par  certains  offreurs,  notamment  par  les  societes  de 
services,  est  de  mettre  en  avant  leur  experience  d’infogerance  ou  de  FM  de 
grands  et  moyens  systemes  (pour  56%  des  interviewes  une  telle  offre  existe 
deja  au  sein  de  leur  societe  ou  de  leur  group e). 

Une  telle  experience  pent  etre  un  atout  lors  de  la  definition  de  Toffre,  bien  que, 
lors  de  la  negociation  avec  le  chent,  elle  semble  trop  complete  et/ou  trop 
etendue  et  ne  correspond  pas  necessairement  a des  environnements  distribues 
batis  autour  de  postes  de  travail.  II  a ete  observe  chez  les  utilisateurs  (cf.  tome 
I)  que  le  choix  de  prestataires  de  services  micros  n’est  pas  forcement  leur 
foumisseur  de  FM.  Au  contraire,  ils  pourront  envisager  Tarrivee  d’un  autre 
offreur  venant  challenger  celui  en  place,  afin  de  ne  pas  mettre  tout  le  systeme 
d’information  entre  les  mains  d’un  seul  prestataire  et  ainsi,  de  mieux  repartir 
les  risques.  Le  prestataire  de  services  micros  selectionne  n’est  pas  forcement 
celui  qui  foumit  deja  du  FM  autour  des  grands  et  moyens  systemes  a 
lentreprise. 


[Tableau  III-6] 

Existence  d'une  activity  de  FM  grands  systemes 
au  sein  des  principales  categories  d'offreurs 


Dans  la  society 

Au  sein  du  groupe 

Pas  d'offre  FM 

Nombre  d'offreurs 

Constructeurs 

11% 

22% 

€7% 

9 

Societes  de  maintenance 

- 

40% 

60% 

5 

SSII 

67% 

22% 

11% 

9 

Total  des  offreurs 

30% 

26% 

43% 

23 

Source  INPUT 
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3.  Sous-traitants  et  partenaires  : relais  essentiels  des  fournisseurs 

Chacune  des  quatre  families  d’offreurs  identifiees  sur  le  marche  des  services 
autour  des  pares  micros  a etabli  diverses  relations  aupres  d’autres  prestataires 
afin  d’enrichir  leur  offre,  de  Tetendre  et/ou  de  la  completer  par  des  ressources 
extemes.  A Tappreciation  de  ces  fournisseurs,  deux  grandes  categories  de 
relations  sont  apparues  sans  qu’il  soit  possible  d’en  delimiter  exactement  les 
formes  contractuelles  : la  sous-traitance  et  le  partenariat.  Les  tableaux  III- 7 et 
III-8  presentent  respectivement  les  differentes  formes  de  collaboration  entre 
offreurs  et  les  domaines  recherches  dans  le  cadre  de  ces  relations. 


[Tableau  III-7] 


Les  differentes  formes  de  collaboration  entre  offreurs 


• 

Partenariats 

• 

Sous-traitance 

• 

GIE 

• 

Accords  commerciaux  croises 

• 

Alliances 

• 

Contrats  d'agrement 

• 

Associations 

• 

Contrats  specifiques 

• 

Clubs  utilisateurs 

• 

Essaimage 

Source  INPUT 

[Tableau  III-8] 

Domaines  recherches  lors  de  la  collaboration  entre  offreurs 

(par  ordre  d'importance) 


• 

Environnement  logiciels 

-f-  -h  + 

• 

Gestion  de  pare 

-1-  + -f 

• 

Assistance  utilisateurs 

-f-  + 

• 

Maintenance 

-1-  -F 

• 

Autres  : conseil,  client/serveur,  « downsizing  », 

FM  global,  formation,  inventaire,  rdseaux, 
distribution  de  materials 

Source  INPUT 
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• La  sous-traitance 

Plus  de  deux  offreurs  sur  trois  ont  mentionne  faire  appel  a la  sous-traitance 
sous  differentes  formes  (appel  direct  a des  foumisseurs,  co-traitance,  etc.).  Le 
pourcentage  des  prestations  sous-traitees  par  les  offreurs  varie  de  moins  de  5% 
a 50%  ! La  fourchette  moyenne  est  de  10%  a 25%.  L’appel  a la  sous-traitance 
est  fonction  de  Torigine  de  Toffreur  et  de  son  appartenance  a Tune  ou  I’autre 
des  quatre  gran  des  families,  representees  par  des  niveaux  de  structuration 
d’offre  et  des  demarches  commerciales  plus  ou  moins  evoluees. 

Les  categories  d’offreurs  faisant  le  plus  appel  a la  sous-traitance  sont  les 
constructeurs,  les  societes  de  services  et  les  societes  de  maintenance 
independantes.  En  ce  qui  concerne  les  constructeurs,  ils  ont  une  anteriorite 
certaine  dans  ce  domaine,  car  leur  metier  initial  d’industriel  est  fortement 
impregne  de  ces  precedes.  Certaines  societes  de  services  se  positionnent 
comme  des  integrateurs,  et  font  done  appel  aussi  bien  a des  ressources 
internes  a leur  groupe,  si  elles  existent,  qu’a  des  ressources  externes.  D’autres 
continuent  a faire  de  la  gestion  de  projet.  Les  societes  de  maintenance 
independantes  sous-traitent  moins  que  les  deux  categories  d’offreurs 
mentionnees  precedemment  sans  doute  parce  qu’elles  ne  souhaitent  pas 
continuer  a eroder  leurs  marges,  deja  tres  affaiblies  sur  le  marche  de  la 
maintenance. 


[Tableau  III-9] 

L'appel  a la  sous-traitance  pour  la  fourniture  des  prestations, 

par  cat^gorie  d'offreurs 


Fait  appel 

Ne  fait  pas  appel 

Nombre  d'offreurs 

Constructeurs 

89% 

11% 

9 

Societes  de  maintenance 

60% 

40% 

5 

SSII 

22% 

9 

Editeurs  & specialistes 

25% 

75% 

4 

Total  des  offreurs 

70% 

30% 

27 

Base  de  calcul : sous-traitance  externe  au  groupe  d'appartenance  de  I'offreur  Source  INPUT 

ou  sous-traitance  interne  via  des  filiates  d'un  groupe 
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Le  tableau  III- 10  presente  les  relations  de  sous-traitance  observees  sur  le 
marche  entre  les  differentes  categories  d’offreurs.  Les  editeurs  et  les 
specialistes  sont  les  categories  les  plus  soULcitees.  II  existe  une  reeUe  recherche 
de  competences  aupres  de  societes  ayant  une  forte  specialisation  sur  des 
creneaux  particuliers,  comme  la  connectique,  la  securite,  les  reseaux,  le 
financement,  etc.,  et/ou  evoluant  sur  des  niches  (developpement  de  macro- 
instructions via  la  hot-line,  developpement  proprietaire,  etc.).  Les  societes  de 
services  sollicitent  toutes  les  categories  d'offreurs  alors  qu’eUes  sont  peu  mises 
a contribution  par  les  autres  acteurs. 


[Tableau  111-10] 


Degr6  d' importance  des  relations  de  sous-traitance 
entre  les  differentes  categories  d'offreurs 


A recours  ^ - > 

Constructeurs 

Soci6t6s  de 
maintenance 

SSII 

Editeurs 

Specialistes 

Distributeurs 

Constructeurs 

X 

XX 

XXX 

X 

Societes  de 
maintenance 

X 

X 

XXX 

X 

SSII 

XX 

XX 

X 

XX 

XX 

Recours  nul  ou  insignifiant 

XX 

X 

Faible 

XXX 

Moyen 


Source  INPUT 
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Les  principales  prestations  faisant  I’objet  de  sous-traitance  entre  offreurs  sont 
presentees  dans  le  tableau  III- 11.  Quatre  grands  segments  de  prestations 
sous-traitees  apparaissent. 


[Tableau  111-11] 

Palmares  des  prestations  faisant  Tobjet  de  relations 
de  sous-traitance  entre  offreurs 

(en  % des  offreurs  faisant  appel  ^ la  sous-traitance) 


Financement 

58% 

Formation 

53% 

Maintenance 

47% 

Achats 

37% 

Assistance  utilisateurs 

26% 

Gestion  de  parc/inventaire 

16% 

Installation/d^ploiement 

16% 

Ingenierie  logiciels 

16% 

Ing^nierie  r^seaux 

11% 

Integration  dans  le  SI 

1 1 % 

Administration  de  r6seaux 

5% 

Base  : 19  r^pondants  / multi-reponses  Source  INPUT 


■ Tout  d’abord,  un  offreur  sur  deux  fait  appel  a la  sous-traitance  pour  des 
prestations  de  financement,  de  formation  et/ou  de  maintenance.  Le 
financement  apparait  comme  une  prestation  que  les  offreurs  preferent 
laisser  a des  organismes  specialises  dans  ce  domaine. 

Le  developpement  de  logidels,  plus  complexes  s’adressant  a une  population 
d’utilisateurs  plus  etendue  et  moins  familiarisee  avec  ces  solutions  ont 
genere  de  nouveaux  besoins  et  de  nouveaux  problemes  a resoudre  que  les 
offreurs,  dans  I’ensemble,  ne  sont  pas  en  mesure  de  tons  couvrir  au  niveau 
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de  la  formation.  Pour  y repondre,  ils  soUicitent  principalement  des  societes 
specialisees  dans  la  formation. 

Le  « dumping  » agressif  sur  les  prix  de  maintenance  des  materiels  et 
logiciels  oblige  certaines  categories  d’offreurs  a trouver  des  solutions  moins 
cheres  (aupres  de  « mainteneurs  tiers  » par  exemple)  que  celles  qu’ils 
peuvent  foumir  en  interne. 

■ Les  achats  et  Tassistance  utilisateurs  representent  une  deuxieme  categoric 
de  prestations  sous-traitees.  Certains  offreurs  souhaitent  volontairement 
apparaitre  comme  vecteur  de  distribution  mais  non  pas  comme  distributeur. 
D’autres  disposent  au  sein  de  leur  societe  de  services  logistiques  qui 
assurent  cette  fonction  et  sont  en  relation  avec  les  services  achats  des 
chents.  De  tels  interlocuteurs  sont  peu  recontres  dans  le  cadre 
d’extemahsation  de  services  micros. 

En  ce  qui  conceme  Tassistance  utilisateurs,  il  y a une  reelle  problematique 
pour  les  offreurs  sur  le  niveau  de  qualite  qu’ils  peuvent  proposer  par 
rapport  aux  couts  qu’ils  supportent.  Ils  recherchent  a rentabdiser  ce  service, 
en  le  deleguant  en  partie  a I’exterieur  (premiere  brique  de  la  hot-line  par 
exemple,  ou  sous-traitance  aupres  de  societes  specialisees  independantes  de 
type  « tiers  hot-lineur  »). 

■ La  gestion  de  pare,  rinventaire,  Tinstallation,  le  deploiement  et  1 ’ingenierie 
de  logiciels  sont  des  prestations  qui  semblent  representer  le  noyau  dur  de 
Toffre  de  certains  foumisseurs.  Certaines,  telles  que  radministration  de 
pare,  rinventaire  et  I’ingenierie  de  logiciels,  font  davantage  Tobjet  de 
partenariat  que  de  sous-traitance. 

■ n n’existe  pas  de  reelle  visibilite  sur  la  sous-traitance  des  prestations 
d’ingenierie  et  d’adniinistration  de  reseaux,  et  d integration  de  la  micro  au 
sein  du  systeme  d’information,  ni  sur  les  sous-traitants  pouvant  les  prendre 
en  charge.  Ce  marche  n’est  pas  encore  suffisamment  mature  aujourd’hui  et 
une  majorite  de  prestataires  ne  propose  que  partiellement  de  tels  services. 

Les  raisons  de  I’appel  a la  sous-traitance  varient  d’une  categoric  d’offreurs  a 
I’autre  (cf.  tableau  III- 12).  Neanmoins,  la  recherche  de  competences  (en  vue 
d’etendre  la  gamme  de  services,  notamment  au  dela  de  la  maintenance 
traditionnelle  pour  les  societes  de  maintenance)  et  une  meilleure  maitrise  des 
couts  (cf.  les  constructeurs)  en  sont  les  deux  principales.  Parmi  les  autres 
raisons  mentionnees,  figurent  entre  autres,  la  requalification  interne,  la 
flexibilite,  la  recherche  d’efficacite  pour  le  client,  etc. 
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[Tableau  III-12] 

Raisons  de  I'appei  ^ la  sous-traitance 
pour  les  trois  principales  categories  d'offreurs 


Compe- 

tences 

Cout 

Demande 

client 

Proxim. 

Couver- 

ture 

Speciali- 

sation 

Synergie 

autres 

offres 

Autres 

Constructeurs 

50% 

lllllill 

38% 

13% 

- 

- 

25% 

Societes  de  maintenance 

illliiili 

- 

- 

- 

50% 

25% 

50% 

SSII 

17% 

17% 

33% 

- 

17% 

17% 

Total  des  offreurs 

50% 

39% 

22% 

17% 

11% 

11% 

28% 

Base  : 19  repondants  / multi-reponses  Source  INPUT 

• Le  partenariat 

Le  partenariat  est  la  deuxieme  possibilite  dont  disposent  les  fournisseurs  pour 
enrichir  leur  offre.  Le  tableau  III- 13  presente  les  penchants  de  chaque 
categorie  d’o£&*eurs  pour  la  sous-traitance  et/ou  le  partenariat. 


[Tableau  111-13] 

La  sous-traitance  versus  le  partenariat 
pour  la  fourniture  des  prestations 


Font  appel 

A la  sous-traitance 

Au  partenariat 

Nombre  d'offreurs 

Constructeurs 

83% 

56% 

9 

Societes  de  maintenance 

60% 

5 

SSII 

56% 

9 

Editeurs  & specialistes 

25% 

100% 

4 

Total  des  offreurs 

70% 

67% 

27 

Source  INPUT 


Les  constructeurs  et  societes  de  services  ont  la  volonte  de  garder  la  maitrise 
d’oeuvre  de  I’ensemble  du  projet  dont  ils  ont  la  charge  et  sont  done  plus  enclins 
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a faire  appel  a la  sous-traitance,  tout  en  conservant  une  demarche 
transparente  vis-a-vis  du  client.  Les  societes  de  maintenance  independantes 
preferent  enrichir  le  spectre  de  leurs  prestations  par  des  accords  de 
partenariat,  ce  qui  leur  permet  de  garder  un  role  actif  dans  le  projet  et 
d’echanger  des  poles  de  competences  avec  leurs  partenaires.  Les  editeurs  et 
specialistes  interviennent  comme  partenaires  des  autres  categories  d’offreurs. 
Le  tableau  III- 14  illustre  les  rapprochements  observes  sur  le  marche  des 
services  autour  des  pares  micros  et  suggere  certaines  recommandations  pour 
de  futurs  partenariats. 


[Tableau  111-14] 


R4alit4s  et  perspectives  des  relations  de  partenariat 
entre  les  differentes  categories  d'offreurs 


Relations 

existantes 

Relations 

envisagees 


Recommande 
par  INPUT 
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Les  clients  et  prospects  des  offreurs 

1.  Les  societes  ciblees 

Le  profil  du  client  t5rpe  de  Toffreur  est  plutot  un  grand  compte  et/ou  PME-PMI 
avec  un  pare  de  micros  consequent,  evoluant  dans  un  environnement 
bureautique  relativement  traditionnel  et  operant  sur  des  sites  plus  ou  moins 
disperses.  Le  tableau  III- 15  et  la  figure  III-3  presentent  respectivement  ce 
profil  et  les  principaux  secteurs  d’activite  des  clients  des  fournisseurs. 


[Tableau  111-15] 

Profil  du  client  type  de  I'offreur 


• Grands  comptes  et/ou  PME-PMI 

• Avec  un  pare  supdrieur  h 300  micros 

• Fort  consommateur  et  adepte  de  la  bureautique 

• Ayant  des  sites  plus  ou  moins  disperses 

Source  INPUT 

Les  societes  clientes  appartiennent  a des  secteurs  d’activite  qui,  curieusement, 
ne  correspondent  pas  a ceux  identifies  dans  I’etude  sur  les  utilisateurs  (cf. 
tome  1 du  programme).  En  efiet,  les  entreprises  adeptes  de  Texternalisation  des 
services  micros  se  retrouvent  essentieUement  parmi  les  industries  de 
transformation  et  de  fabrication,  citees  en  dernier e position  par  les  offreurs. 

Apparemment,  lorsqu’ils  mentionnent  leurs  clients,  les  fournisseurs  font 
reference  a ceux  que  leur  societe  a en  portefeuille  et  a qui  elle  ne  delivre  pas 
necessairement  des  prestations  de  services  micros.  Ce  reflexe  traduit  leur 
volonte  d’etendre  leur  presence  sur  cette  base  existante  plus  facilement 
accessible  dans  un  premier  temps  que  de  nouveaux  comptes. 
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[Figure  III-3] 

Secteurs  d'activite  des  clients  cites  par  les  offreurs 


Base  : 27  r^pondants  / multi-r§ponses  Source  INPUT 


Les  principaux  criteres  utilises  par  les  offreurs  pour  qualifier  et  identifier 
leurs  prospects  sont  lies  a la  physionomie  du  pare  installe  : importance  du 
nombre  de  micros,  heterogeneite  du  materiel  (avec  une  preference  pour  les 
pares  limites  a 4 a 5 marques  en  moyenne),  et  taux  de  connexion  des  micros  en 
reseau.  Ce  dernier  critere  est  analyse  de  deux  fagons  : soit  le  taux  de 
connexion  est  faible  et  il  existe  alors  un  fort  potentiel  d’ evolution  chez  le  client 
et  un  besoin  important  d'un  prestataire  externe  pour  aider  a la  mise  en  reseau; 
soit  il  est  tres  eleve  et  la  societe  est  mature  pour  une  externalisation  plus 
etendue,  pouvant  inclure  les  serveurs. 

Deux  autres  criteres  d’identification  ont  ete  mentionnes  par  certains  offreurs  : 
la  sensibilite  du  prospect  a la  notion  de  services  (recherche  d’ amelioration  de 
la  qualite  des  services  delivres  en  interne,  besoins  clairement  specifies  en 
services,  etc.)  et  revolution  actuelle  et  future  de  sa  micro-informatique  (refonte 
des  systemes  d’information  de  la  societe,  migration,  developpement  vers  le 
client-serveur,  le  « groupware  »,  la  mise  en  reseau,  etc.). 

Ainsi,  certains  offreurs  commencent-Hs  a revoir  la  segmentation  de  leurs 
marches  cibles.  EUe  n’est  plus  basee  uniquement  sur  des  criteres  inherents  au 
pare  de  micros  mais  aussi  sur  le  niveau  d’organisation  et  de  developpement  de 
la  bureautique  de  leurs  prospects. 
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[Figure  111-4] 

Principaux  critdres  d'identification  des  prospects  par  les  offreurs 


Base  : 20  r^pondants  / multi-reponses  Source  INPUT 
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2.  Les  interlocuteurs  privilegies  chez  les  clients 

Le  Directeur  Informatique  est  Tinterlocuteur  privilegie  pour  89%  des  offreurs 
interviewes.  Meme  s’il  n’est  pas  le  decideur  unique  en  cas  d’externalisation 
etendue  de  services  micros,  il  intervient  toujours  pour  les  decisions 
strategiques.  II  initialise  les  operations  et  donne  les  directives. 

Deux  autres  interlocuteurs  prennent  une  place  de  plus  en  plus  preponder  ante 
chez  les  clients  : le  Directeur  Administratif  et  Financier  (DAF)  et  le  Directeur 
General  (DG).  Ils  rep  resen  tent  plus  d’une  mention  sur  deux  de  la  part  des 
offreurs.  Le  DAF  intervient  progressivement  (son  intervention  est  souvent 
consideree  comme  un  phenomene  nouveau)  et  ponctuellement,  principalement 
pour  la  partie  finandere  (« lease-back  »,  rachat  de  pare,  etc.).  Le  DG  est 
present  surtout  en  cas  d’offre  etendue  et  plus  particulierement  dans  certains 
secteurs  d’activite  (la  distribution  par  exemple). 

La  structure  micro  intervient  surtout  dans  le  cadre  d’offre  de  services  isoles  et 
essentiellement  pour  I’aide  a la  selection,  Torganisation  et  la  mise  en  oeuvre 
des  prestations. 

Les  correspondants  informatiques  dans  les  directions  operationnelles  et/ou  la 
Direction  des  Ressources  Humaines  (dans  le  cas  de  reprise  de  personnel  ou 
d’une  externabsation  complete  des  services  micros)  sont  d’autres 
interlocuteurs  ponctuels. 


[Figure  111-51 

Principaux  interlocuteurs  rencontres 
par  les  offreurs  chez  leurs  clients 
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3.  Raisons  du  recours  par  les  utilisateurs  aux  prestataires 

Selon  les  offreurs,  les  raisons  essentielles  de  recours  a leurs  prestations 
reposent  avant  tout  sur  la  qualite  du  service  delivre  et  telle  que  pergue  par  le 
client.  Avoir  un  « prestataire  unique  » ne  represente  que  59%  des  reponses. 

Ceci  illustre  le  fait  que  le  client  s’attache  dans  un  premier  temps  a la  qualite 
du  service  plutot  qu’a  sa  forme  contractueUe.  Ce  resultat  peut  aussi  s’expHquer 
par  la  difficulte  de  certains  ofireurs  a proposer  une  offre  structuree  en  tant  que 
prestataire  unique. 


[Figure  III-6] 


Raisons  du  recours  aux  prestataires 
Perception  des  offreurs 


Base  : 26  ripondants  / multi-r^ponses  Source  INPUT 


Les  autres  criteres  utilises  lors  du  choix  des  prestataires  sont,  par  ordre 
decroissant  et  toujours  au  dire  des  offreurs,  les  suivants  : la  reputation  et  la 
notoriete  de  leur  societe  (44%);  leur  expertise  en  conception,  implementation  et 
deploiement  (22%);  le  support  sur  site  en  personnel  et  leur  degre 
d’in  depen  dance  (19%);  les  conditions  financieres  proposees,  leur  connaissance 
des  reseaux  et  les  possibilites  offertes  en  reprise  de  personnel  (15%);  le  recours 
a des  sous-traitants  (11%);  et  leur  couverture  geographique  (7%). 

Certains  des  points  les  moins  cites  ne  correspondraient-ils  pas  aux  faiblesses 
« cachees  » des  offreurs  ? C’est  notamment  le  cas  en  ce  qui  concerne  le  prix  des 
prestations  qu’ils  pergoivent  d’aiHeurs  comme  etant  Tun  des  principaux  freins 
dans  leurs  negociations  (cf.  figure  III-8). 
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4.  Garanties  demandees  et  etendue  des  prestations 

La  principale  garantie  deman  dee  par  les  clients  aux  offreurs  est  le  plan 
d’assurance  qualite  (65%  des  reponses).  Celle-ci  est  bien  entendue  en  etroite 
correlation  avec  la  perception  que  les  prestataires  ont  des  motivations  de 
recours  de  leurs  clients  a leurs  services. 

EUe  doit  aussi  etre  mise  en  relation  avec  le  discours  actuel  de  nombreux 
offireurs  qui  s’appuient  sur  leur  certification  ISO  9001.  Ds  utilisent  cette 
certification  comme  argument  pour  demontrer  la  qualite  de  leurs  services. 
Cependant,  on  pent  s’interroger  sur  la  mise  en  pratique  des  plans  d’assurance 
qualite  dans  la  mesure  ou  les  garanties  d’engagement  sur  les  resultats  ne 
totalisent  que  46%  des  reponses.  Comment,  en  effet,  est-il  possible  pour  les 
offreurs  de  mener  a bien  de  tels  plans  de  qualite  sans  s’engager  sur  les 
resultats  ? Cette  problematique  peut  etre  pergue  a deux  niveaux  : 

• soit  certains  offireurs  ont  integre,  de  fagon  implicite,  Tengagement  de 
resultats  dans  le  plan  d’assurance  qualite, 

• soit  cela  prouve  que  les  offreurs  ne  savent  pas  s’engager  sur  des 
resultats  mais  plutot  sur  des  moyens  ou  des  actions,  engagements 
explicitement  mis  en  avant  par  certains  d’entre  eux. 

[Figure  III-7] 

Principales  garanties  demandees  par  le  client  aux  offreurs 
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Les  frontieres  des  prestations  externalisees  semblent  pour  les  offreurs  sans 
limite.  82%  d’entre  eux  estiment  que  les  deman  des  des  utilisateurs  vont  bien 
au  dela  des  services  de  support  techniques  car  elles  integrent  aussi  des 
services  financiers.  Au  niveau  des  plates-formes,  tous  pensent  que  les 
utilisateurs  sont  a la  recherche  des  services  autour  des  reseaux  et  serveurs. 

De  tels  jugements  semblent  tres  optimistes  de  la  part  des  fournisseurs  et  il 
existe  un  dephasage  entre  les  souhaits  des  offreurs  (volonte  d’aller  le  plus  loin 
possible  dans  la  prestation,  cas  des  « Opportunistes  » notamment)  et  les 
besoins  et  predispositions  actuels  de  bon  nombre  d’utilisateurs. 


[Tableau  111-16] 

Les  limites  de  la  prestation  demandee  par  les  utilisateurs 

selon  les  offreurs 


Au  niveau  de  la  prestation 

Financement  et  externalisation  de  la  propri^te 

62% 

Uniquement  logistique,  support  materiels  & logiciels 

18% 

Au  niveau  de  la  plate-forme 

^ Reseaux  et  serveurs 

100% 

Poste  de  travail  uniquement 

- 

Base  : 17  repondants 

Source  INPUT 

5.  Freins  rencontres  dans  les  negociations 

Ce  dephasage,  au  niveau  de  la  perception  de  Toffre  et  de  sa  structuration, 
conduit  a certaines  incomprehensions  entre  utilisateurs  et  offreurs.  Ainsi,  ces 
demiers  sont  confiontes  dans  leurs  negociations  a trois  principaux  freins  : 

• le  prix  trop  eleve  des  prestations.  Est-ce  du  a une  reelle  faiblesse  des 
offreurs  en  matiere  d’elaboration  des  prix  et/ou  au  fait  que  leurs  clients, 
maitrisant  peu  leur  micro-informatique  - notamment  les  couts  (caches  ou 
non)  qu’elle  engendre  - et  n’ayant  done  pas  de  base  referentielle,  considerent 
a priori  toute  prestation  trop  chere  par  rapport  a I’idee  (subjective)  qu’ils 
s’en  font  ? 

• le  manque  de  maturite  du  client.  Nombreux  sont  les  fournisseurs,  ayant 
structure  leur  offre,  qui  evoquent  ce  frein.  L’un  des  moyens  qu’ils  ont  trouve 
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pour  le  contoumer  est  de  se  focaliser  sur  les  prospects  qui  sont  deja 
sensibilises  aux  avantages  offerts  par  rexternalisation. 

• la  meconnaissance  des  prestations  des  ofiEreurs.  C’est  tout  particulierement 
le  cas  pour  la  famille  des  « Protecteurs  »,  et  les  offreurs  nouvellement 
arrives  sur  le  marche  et/ou  ayant  une  image  en  correspondance  avec  un 
autre  domaine  d’activite  comme  les  constructeurs. 


[Figure  III-8] 

Principaux  freins  rencontres  par  les  offreurs  dans  leurs  negociations 
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Pratiques  marketing  et  commerciales  des  offreurs 


1.  Vers  une  force  de  vente  dediee 

Plus  de  deux-tiers  des  offreurs  disposent  aujourd’hui  d’une  force  de  vente 
dediee  a la  commercialisation  de  leurs  services  micros.  II  est  difficile  de 
determiner  avec  precision  le  degre  de  specialisation  de  chacun  des 
commerciaux  et  de  connaitre  exactement  la  taiUe  reelle  de  cette  force  de  vente. 
Suivant  les  offreurs,  la  taille  de  la  force  de  vente  varie  de  3 a 30  ingenieurs 
commerciaux  specialises.  EUe  inclut  souvent  le(s)  responsable(s)  en  charge  du 
developpement  et  du  suivi  marketing  de  Toffre  (qui  dedie(nt)  une  partie  de 
son(leur)  temps  a sa  commercialisation  et  sa  promotion)  et,  dans  certaines 
societes,  des  charges  d’affaires  et  des  chefs  de  projet. 


[Tableau  111-17] 


Les  principaux  vecteurs  de  commercialisation  de  services  micros 


Force  de 
vente  dediee 

Commerciaux 
generalistes  (a) 

Autres  (distributeurs, 
VARs,  partenaires,  ...) 

Nombre 

d'offreurs 

Constructeurs 

89% 

67% 

44% 

9 

Societes  de  maintenance 

iliiillililil 

60% 

- 

5 

SSIl 

iilililiilill 

l||:||i||i|i||||||| 

22% 

9 

Total  des  offreurs 

66% 

35% 

23 

Base  : multi-r^ponses  / (a)  de  la  soc/4t6  et/ou  du  groupe  Source  INPUT 


Les  structures  commerciales  impliquees  dans  la  vente  des  services  micros  sont 
tres  diversffiees  et  calquent,  dans  de  nombreux  cas,  Torganisation  generale  de 
la  societe  : organisation  en  fonction  de  metiers,  appel  au  soutien  des  structures 
regionales,  synergie  avec  les  partenaires  de  la  societe,  etc. 

Pour  une  meilleure  couverture  commerciale,  certains  constructeurs  mettent  en 
place  aujourd’hui  des  partenariats  avec  des  VARs  («  Value-Added  Resellers  »). 

2.  Des  supports  de  communication  encore  tres  traditionnels 

Pour  soutenir  la  commercialisation  de  leurs  services,  les  offreurs  disposent  de 
supports  de  communication  encore  tres  traditionnels  (cf.  figure  III- 10).  Plus  de 
la  moitie  d’entre  eux  utilisent  comme  vecteur  principal  de  communication  les 
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seminaires,  conferences  et  salons  specialises  ou  ils  pensent  pouvoir  le  mieux, 
avec  les  presentations  personnalisees,  sensibiliser  leurs  clients  et  prospects  a 
leur  demarche.  Seulement  56%  des  foumisseurs  disposent  de  plaquette 
commerciale,  celle-ci  ne  permettant  pas  de  presenter  de  fagon  suffisamment 
souple  et  flexible  les  prestations  de  services  mais  peut-etre  aussi,  parce  qu’ils 
n’ont  pas  suffisamment  bien  clarifie  leur  offie. 

La  recommandation  de  la  part  des  partenaires  et  les  experiences  des  clients 
references  sont  deux  autres  vecteurs  de  communication  mentionnes  par  les 
oflreurs.  As  representent  respectivement  15%  et  7%  des  principaux  supports 
utilises. 

Alors  qu’ils  evoluent  dans  le  monde  des  technologies  de  linformation  et 
disposent  d’un  outil  formidable  qu’est  le  micro,  peu  d’offieurs  profitent  de  cet 
environnement  pour  communiquer  leur  offie.  Neanmoins,  11%  d’entre  eux 
mentionnent  avoir  utilise  ou  utilisent  aujourd’hui  des  supports  electroniques 
du  type  video  animation,  CD-ROM,  videotex,  consultation  sur  Internet,  base 
de  donnees  informationnelles,  etc. 


[Figure  111-9] 

Supports  de  communication  utilises  par  les  prestataires 
pour  la  commercialisation  de  leur  offre 


Seminaires,  conferences, 
salons,  ... 

Plaquette  commerciale  et 
autres  documents 


Marketing  direct 

37% 

Presse 

33% 

Visites  personnalisees 

30% 

I I I ■ I I ■ I I I ■ I I 
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3.  Des  arguments  commerciaux  « techniques  » avant  tout 

Dans  leur  demarche  commerciale,  les  offreurs  mettent  en  avant  leurs  points 
forts  techniques  differents  et  plus  ou  moins  etendus  suivant  la  famille  a 
laquelle  ils  appartiennent.  Cette  demarche  peut  etre  analysee  sous  deux 
angles,  eventuellement  complementaires  : demontrer  la  valeur  ajoutee  de  leur 
offire  a partir  d’ elements  techniques  la  const! tuant  et/ou  se  r assurer  en  mettant 
en  avant  les  points  qu’ils  maitrisent  le  mieux. 

Le  deuxieme  argument  utilise  repose  sur  la  qualite  du  service  qu’ils  peuvent 
offrir.  Bien  que,  pour  81%  d’entre  eux,  la  qualite  est  un  critere  decisif  de 
recours  a leurs  services  par  les  clients  (cf.  figure  III-6),  seulement  43% 
rutilisent  comme  argument  commercial.  Doit-on  considerer  que  cet  ecart 
provient  de  leur  « manque  de  maitrise  » de  la  qualite  (au  niveau  de  leurs 
prestations)  ou  qu’il  leur  est  delicat  d’argumenter  sur  un  critere  plus 
conceptuel  et  difficile  a mesurer  ? 


n est  a noter  que  les  offreurs  placent  les  arguments  relationnels  avant  ceux 
lies  a I’operationnel  (capacites  et  competences  en  logistique)  et  la  methodologie 
(rigueur  et  serieux  de  la  demarche).  11s  considerent  essentiel  de  demontrer 
qu’ils  peuvent  parler  le  meme  langage  que  le  chent,  comprendre  ses  besoins,  le 
rassurer  et  le  mettre  en  confiance. 


[Figure  111-10] 


Arguments  commerciaux  utilises  par  les  offreurs 
pour  commercialiser  leurs  prestations 


Techniques  et 
Technolog  iques 

Quality  des  Services 


78% 


43% 


Relationnels 

30% 

Op^rationnels  et 
Methodolog  iques 

26% 

Economiques  et  Financiers 

22% 

0%  10%  20%  30% 

Base  : 23  r^pondants  / multi-r6ponses 
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I 1 

90%  100% 
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Le  cout  des  prestations  etant  le  principal  frein  rencontre  par  la  moitie  des 
offreurs  dans  leurs  negociations  (cf.  figure  III-8),  seulement  un  sur  cinq 
(essentiellement  ceux  qui  ne  Font  pas  cite  comme  frein)  rutilise  comme 
argument  commercial.  Ceci  demontre  la  difficulte  des  fournisseurs  a prouver, 
a priori  chez  leurs  prospects,  I’ampleur  des  economies  generees  par  une 
extemalisation  des  services  micros.  INPUT,  dans  ses  analyses  aupres  des 
utilisateurs  (cf.  tome  I du  programme),  essaye  d’apprehender  ces  elements  de 
budget. 

Les  autres  arguments  commerciaux  utilises  sont  les  suivants  : le  caractere 
independant  de  I’offreur  et  sa  capacite  a intervenir  comme  interlocuteur 
unique  (17%  des  reponses);  la  notoriete  et  Timage  de  marque  de  la  societe 
(13%);  la  perennite  (9%);  et  la  bonne  connaissance  du  domaine  d’activite  du 
client  (4%). 


FRIF 


1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


III-29 


LES  SERVICES  MICROS  ; REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


P 

Les  strategies  gagnantes 

Depuis  les  20  derniers  mois,  les  fournisseurs  ont  fait  de  nombreux  efforts  pour 
developper  leurs  offres  et  repondre  au  mieux  aux  attentes  et  besoins  des 
utilisateurs  en  services  micros.  Ils  ont  neanmoms  conscience  qu’ils  doivent 
encore  se  perfectionner  et  investir  dans  les  points  suivants  : 


[Tableau  111-18] 

Principales  attentes  e court  et  moyen  terme  des  utilisateurs 

selon  les  offreurs 


• 

Services  autour  des  rdseaux  et  C/S 

+ + + + 

• 

Assistance  utilisateurs  performante  et  dtendue 

+ 4"  -l- 

• 

MaTtrise  des  couts  du  poste  de  travail 

+ + + 

• 

Administration  du  pare 

+ 4- 

• 

Support  applicatif 

4- 

• 

Conseil,  analyse  des  besoins,  accompagnement 
du  client  dans  sa  demarche 

-F 

• 

Offre  simpiifiee  et  coherente 

4- 

• 

Integration  dans  le  systeme  d'information 

-F 

Source  INPUT 
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En  reponse  a ces  attentes,  certains  offreurs  ont  deja  bati  une  strategie  de 
developpement  de  leur  offre.  Le  tableau  suivant  presente  les  principaux 
domaines  d’evolution  de  celle-ci. 


[Tableau  111-19] 


Principaux  axes  de  developpement  strategique  des  offreurs 


• 

Vente  de  conseils  spdcifjques  aux  besoins 
du  client 

-F  -F  4-  + + 

• 

Appel  au  partenariat 

■f  -f-  -H  -f-  -H 

• 

Extension  du  champ  technique 
et  des  competences 

+ + + 

• 

Developpement  d'offres  reseaux, 
client-serveur,  « groupware  »,  etc. 

+ + 

• 

Amelioration  du  « help  desk  » 

+ + 

Source  INPUT 

La  majorite  des  offreurs  n’hesitent  pas  a faire  appel  a des  competences 
extemes  lorsque  celles-ci  sont  inexistantes  ou  insuffisantes  au  sein  de  leur 
societe.  Ainsi,  la  recherche  de  poles  de  competences  en  interne  ou  a tr avers  le 
partenariat,  autour  desquels  s’articulent  Tensemble  des  prestations  de  services 
micros,  est  Tune  des  cles  de  la  reussite  sur  ce  marche  tres  atomise. 

Des  axes  de  developpement  ont  deja  ete  initialises  dans  les  domaines  du 
developpement  apphcatif,  des  reseaux  locaux  et  du  chent-serveur  (cf.  tableau 
III-20).  Des  reflexions  sont  aussi  actuellement  en  cours  sur  des  aspects  relatifs 
aux  telecommunications  (impact  des  technologies  a haut  debit  type  ATM  et  des 
autoroutes  de  rinformation  par  exemple)  et  leur  synergie  avec  Tinformatique, 
et  plus  particulierement  la  micro-info rmatique  (via  le  multimedia  par 
exemple). 
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[Tableau  III-20] 

Domaine  de  competences  e rechercher  dans  le  cadre  de  partenariat 
et/ou  de  developpement  de  Toffre 


Competences 
recherchees  en  - 
> 

Conseil 

Assistance 

utilisateurs 

D^veloppement 

applicatif 

X 

D 

(O  C/5 
0) 

w o 

v<U 

CC 

Telecom- 

munications 

Constructeurs 

R 

R 

R 

Soci6t6s  de 
maintenance 

R 

R 

SSII 

R 

R 

Editeurs 

R 

Specialistes 

R 

Distributeurs 

R 

R 

Auditeurs 

R 

R 

Existant 


Recommande 
par  INPUT 
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Profils  d’offreurs 


A 

Profils  detailles 

Ce  chapitre  presente  les  profils  detailles  de  26  ofEreurs,  parmi  les  plus 
significatifs  sur  le  marche  frangais  (constructeurs,  societes  de  maintenance 
independantes,  SSII,  integrateurs,  editeurs,  specialistes,  ...)  ainsi  qu’une 
description  succincte  de  5 autres  acteurs. 

Les  26  societes,  faisant  I’objet  d’une  analyse  approfondie,  ont  ete  selectionnees 
en  raison  de  la  representativite  de  leur  offre  de  services  micros. 

Chaque  profil  comp  rend  une  presentation  generate  de  la  societe  puis  passe  en 
revue  les  caracteristiques  de  son  offre  de  services  micros,  les  marches  cibles  et 
ses  principaux  axes  de  developpement.  Une  synthese  en  un  clin  d’oeil  sur  leur 
offre  est  donnee  a la  fin  de  chaque  profil. 

Les  5 autres  presentations  succinctes  rappellent  les  principaux  services  micros 
offerts  sur  le  marche  par  chaque  acteur. 

Cette  selection  ne  pretend  pas  etre  exhaustive,  de  nombreux  autres  offreurs 
ayant  ete  identifies  sur  ce  marche  (une  hste  complementaire  est  fournie  a la  fin 
de  ce  chapitre).  Certains  d’entre  eux  n’ont  commercialise  jusqu’a  ce  jour  que  des 
services  isoles  bien  qu’ils  soient  en  phase  de  construction  d’une  offre  plus 
etendue  ou  qu’ils  evoluent  plus  particuherement  dans  un  domaine  speciahse. 
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Notes  importantes  : 


• A la  lecture  de  certains  profils,  le  lecteur  constatera  1 importance  donnee  au 
concept  de  « FM  micro  » ou  d’«  infogerance  micro  ».  INPUT  a souhaite 
respecter  la  terminologie  utilisee  par  les  prestataires  pour  presenter  leur 
offire. 

Cette  demarche  est  volontaire  de  la  part  dTNPUT,  bien  que  les  conclusions 
des  recherches  engagees  a ce  jour  aupres  des  utilisateurs  demontrent  que  ce 
concept  n’attire  que  peu  de  societes.  Les  formes  de  prestations  qui  semblent 
les  plus  adaptees  aux  demandes  actuelles  des  utibsateurs  sont  des  solutions 
d’extemabsation  partielle  de  services. 


• A la  fin  de  chaque  profil,  la  synthese  en  un  cHn  d’oeil  sur  Toffire  mentionne 
en  italique  les  prestations  sous-traitees  en  partie  (ex  : maintenance  de  2eme 
niveau  uniquement  ou  ler  niveau  de  support  hot-fine)  ou  entierement,  et 
connues  comme  telles  a ce  jour,  que  ce  soit  aupres  d’autres  fifiales  du  groupe 
ou  a Texterieur.  II  est  possible  que  d’autres  prestations  puissent  faire  Tobjet 
d’une  sous-traitance  partielle  ou  totale  mais  qu’il  ait  ete  impossible  de  les 
identifier  dans  le  cadre  de  I’etude. 


• Bien  qufis  ne  disposent  pas  d’une  office  etendue,  certains  offireurs 

(cf.  Skipper,  Staff  & Line,  Mayday)  font  Tobjet  d’un  profil  detaille  du  fait  de 
roriginafite  de  leurs  prestations. 
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ALCATEL  TITN  ANSWARE 


SSII 

1 rue  Galvani  - BP  110  Tel  : (1)  69  81  11  00 

91301  Massy  Cedex  Fax  : (1)  69  20  15  04 


Presentation  de  la  societe 

Alcatel  TITN  Answare  est  une  societe  de  services,  appartenant  au  groupe 
Alcatel  Alsthom  via  ses  filiales  Alcatel  CIT  (80%)  et  Alcatel  Business  Systems 
(20%),  qui  propose  des  prestations  dingenierie  dans  le  domaine  des 
telecommunications  et  de  I’informatique.  Son  chiffre  d’affaires  1993  s’eleve  a 
920  MF,  le  previsionnel  1994  est  de  1 000  MF. 

Sa  division  « Service  Clients  » - 3,7%  du  chiffre  d’affaires  en  1993  - regroupe  les 
activites  de  maintenance  et  d’ingenierie  de  maintenance  (55%),  et  les  services 
micros  (45%)  structures  autour  du  progiciel  GOM®  (Gestion  Optimisee  de 
Moyens)  et  de  I’offre  lEP®  (Ingenierie  d’Exploitation  de  Parc). 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’offre  d’ Alcatel  TITN  Answare  vise  a assurer  pour  un  client  donne  une 
delegation  d’un  certain  nombre  de  taches  qui  vont  de  la  logistique  informatique 
jusqu’a  rextemalisation  complete  (conseil,  gestion  de  pare,  hot-Hne,  integration 
reseaux,  ...).  Cette  offre  est  batie  autour  des  2 outils  suivants  : 

• GOM®  : progiciel  de  gestion  de  pare  developpe  sous  Oracle.  Compose  de  5 
modules  principaux  (gestion  de  pare,  suivi  de  pare,  gestion  d’intervenants, 
gestion  de  la  maintenance  et  suivi  financier  du  pare),  il  permet  de  maitriser 
I’ensemble  de  la  gestion  d’un  pare  informatique  dans  le  but  d’atteindre  un 
niveau  de  qualite  maximale  de  son  suivi. 

• lEP®  ; service  etendu  Sexploitation  de  pare,  au  forfait,  avec  un  chef  de 
projet  dedie  encadrant  les  prestations,  structure  autour  de  4 principales 
briques  : 

1.  le  service  global  recouvrant  le  support  aux  utilisateurs,  le  support 
a la  connectivite  et  a I’acces  aux  donnees,  et  le  support  logistique  integrant 
GOM®  pour  la  partie  gestion  de  pare  ; 
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2.  le  service  « poste  de  travail  » regroup  ant  des  services  dedies  a 
rutilisateur  final  tels  que  I’assistance  bureautique,  la  formation,  etc.  ; 

3.  le  service  « maintenance  etendue  » assurant  le  bon  fonctionnement 
et  la  maintenance  de  Tensemble  du  systeme  d information  ; 

4.  le  service  « reseaux  » permettant  d’administrer  le  « systeme 
nerveux  » du  systeme  d’information. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  ayant  un  pare  de  micros  superieur  a 300  unites  dans  le 
cadre  de  GOM®  et  500  pour  lEP®,  et  en  phase  de  refonte  de  I’architecture  des 
systemes  d’information  de  leur  societe 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques/finance, 
administrations  et  services  publics 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  Directeur  Informatique  (DI)  et 
depuis  peu,  le  Directeur  Administratif  et  Financier  (DAF) 


Principaux  atouts 

Alcatel  TITN  Answare  s’interesse,  avant  tout,  a la  recherche  de  qualite  des 
services  ofi*erts  aux  utilisateurs.  La  possibilite  de  proposer  un  progiciel 
proprietaire  (GOIVT®)  - ouvert,  modulaire  et  fonctionneUement  riche  - et  une 
ofire  de  services  (lEP®)  font  roriginalite  et  la  force  de  la  societe. 

La  possibilite  de  gerer  des  architectures  complexes,  allant  des  reseaux 
jusqu’aux  systemes  centraux,  constitue  aussi  un  point  fort  de  I’offie.  La 
diffusion  de  GOM®  par  le  partenaire  Oracle  et  le  nom  d’ Alcatel  contribuent  a 
I’image  de  marque  de  I’ensemble  du  service. 
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Axes  de  developpement 

• Extension  des  competences  dans  le  domaine  des  reseaux  (administration, 
exploitation,  ...)  et  de  Texploitation  de  pare  (tele- distribution  de  progiciels,  ...) 

• Appel  au  partenariat,  principalement  avec  d’autres  entites  du  group e,  pour 
developper  le  module  financement  dans  Toffre  de  services  micros 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Alcate!  TITN  Answare 


Point  d'entr^e 

Services 

Prestations 

Axes  de 

historique 

offerts 

phares 

developpement 

Achats 

X 

Installation/Ddploiennt. 

X 

Maintenance 

XX 

Formation 

X 

Administration  de  pare 

XXX 

Assistance  utilisateurs 

X 

Ing.  & admin,  reseaux 

XXX 

■ 

Ingenierie  logiciels 

XX 

Integration  dans  le  SI 

XX 

Conseil 

X 

Financement 

m 
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ATHESA  International 


SSII 


67-69  boulevard  Bessieres  Tel  : (1)  40  82  44  00 

75017  Paris  Fax  : (1)  40  82  44  73 


Presentation  de  la  societe 

Athesa  a ete  creee  par  Bull  et  Cisi  pour  mettre  en  commun  et  developper  leurs 
activites  dans  le  « Facilities  Management ».  Operationnelle  depuis  le  ler 
janvier  1994,  cette  societe  assure  des  services  dans  trois  domaines  privilegies  : 
le  « F acilities  Management  » de  moyens  et  grands  systemes,  1 integration  de 
systemes  et  les  services  multi-vendeurs. 


Source  Athesa/INPUT 


Le  chiffre  d’affaires  previsionnel  1994  est  estime  a 1 200  MF,  dont  50%  realise 
par  Athesa  France  et  environ  50%  par  Athesa  TSP,  en  incluant  I’infogerance  de 
I’informatique  du  CEA  et  de  BULL. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Le  positionnement  initial  d’ Athesa  repose  sur  une  offre  FM  globale  : reprise  de 
I’ensemble  du  systeme  d’information,  allant  jusqu’aux  applicatifs,  I’exploitation, 
la  micro-informatique  et  les  telecommunications. 

Sans  comptabiliser  le  contrat  captif  Bull,  dont  Athesa  gere  le  pare,  I’activite 
services  micros  devrait  representer  pres  de  1%  du  C.A.  en  1994. 
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L’offre  Athesa  repose  sur  rextemalisation  complete  de  services  micros,  y 
compris  la  partie  reseaux  (administration,  « groupware  »).  C’est  une  o£fre  qui  se 
veut  globale,  s’integrant  avec  le  reste  du  systeme  d’information.  La  volonte 
d’Athesa  est  d’etre  un  integrateur  de  services  dont  la  valeur  ajoutee  repose  sur 
cette  demarche. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  de  plus  de  1 000  employes,  avec  un  pare  superieur  a 
500  micros 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : industrie  de  fabrication, 
administration  et  services  publics 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  Directeur  General  (DG)  et  le 
DAF 


Principaux  atouts 

L’experience  acquise  avec  le  pare  interne  de  Bull  et  la  synergie  existante  avec 
d’autres  activites  de  Bull  (voir  profil)  conferent  a Athesa  une  bonne  marge  de 
manoeuvre.  La  prise  en  compte  du  probleme  global  du  chent  convient 
davantage  aux  societes  ayant  deja  conduit  en  interne  une  reflexion  approfondie 
sur  leur  micro-informatique. 


Axes  de  developpement 

• Orientation  encore  plus  marquee  vers  une  offre  globale  multi-domaines 
(support  applicatif,  exploitation,  telecommunications,  ...) 

• Appel  au  « partenariat  » avec  les  utilisateurs  - notamment  a tr avers  la 
possibilite  offerte  a ceux  qui  extern alisent  leur  inform atique  (avec  reprise  du 
personnel  et  de  I’infrastructure)  de  rentrer  dans  le  capital  d’ Athesa 
International  et  de  devenir  partenaires  a part  entiere  de  leur  offreur 
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• Developpement  du  module  financement  (leasing  de  pare,  rachat,  ...) 

• Reprise  de  personnel 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Athesa  international 


Point  d'entr^e 

Services 

Prestations 

Axes  de 

historique 

offerts 

phares 

developpement 

Achats 

X 

Installation/Ddploiemt. 

X 

Maintenance 

XX 

Administration  de  pare 

XX 

Assistance  utilisateurs 

X 

Ing.  & admin,  rdseaux 

X 

■ 

Ingdnierie  logiciels 

XX 

Integration  dans  le  SI 

XXX 

Financement 

X 

■ 

Support  applicatif 

■ 

Reprise  de  personnel 

■ 

^ FM 
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AXONE 


SSII 


4 avenue  Montaigne  Tel  : (1)  49  31  67  42 

93881  Noisy-Le-Grand  Cedex  Fax  : (1)  45  92  03  00 


Presentation  de  la  society 

Depuis  janvier  1993,  Axone  est  la  filiale  a part  entiere  dTBM  France  (100%). 
Son  chiffre  d’affaires  1993  est  de  1 200  MF.  Depuis  avril  de  la  meme  annee,  la 
societe  gere  la  totalite  de  I’informatique  interne  d’lBM  France  et  s’appuie  sur  la 
reprise  de  cette  activite  pour  s’affirmer  sur  le  marche  frangais  de 
r«  outsourcing  ». 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’offre  d’ Axone  est  presentee  comme  une  offre  de  FM  dans  le  domaine  des 
systemes  distribues  (jusqu’aux  reseaux  et  serveurs)  : mise  a disposition  de 
postes  de  travail  avec  tons  les  services  qui  peuvent  y etre  associes  - 
financement  (realise  par  IBM  Financement),  distribution,  administration  de 
pare,  ...,  reseaux,  ingenierie,  integration  dans  le  systeme  d’information,  plan  de 
communication,  veitle  technologique,  etude  d’ architecture,  etc.  Chaque 
prestation  fait  partie  integrante  de  I’offre. 

Dans  cette  offre  globale,  le  cHent  definit  d’abord  le  perimetre  fonctionnel  de  ses 
besoins,  Axone  determinant  ensuite  rorganisation  et  les  configurations.  II  garde 
les  grands  choix  strategiques  au  niveau  de  sa  micro.  Axone  realise  le 
management  du  projet  et  I’accompagne  sous  la  forme  d’une 
« alliance/p artenariat » basee  sur  le  partage  des  benefices  issus  des 
ameliorations  technologiques. 

Jusqu’en  1994, 1’offre  en  services  micros  d’Axone  a toujours  ete  integree  a des 
contrats  de  FM  complets.  Une  offre  micro  independante  a vu  le  jour  debut  1994. 
File  peut  tres  bien  etre  reexploitee  dans  des  contrats  de  FM  globaux  et 
s’adapter  en  reponse  aux  souhaits  de  modularite  des  clients. 
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Meme  si  Tapproche  des  services  micros  dans  un  contexte  de  FM,  telle  que  la 
congoit  Axone,  est  differente  de  Tapproche  services  d’lBM  (voir  profil),  il  semble 
exister  une  reelle  symergie  entre  les  deux  offres,  les  deux  societes  pouvant  faire 
appel  aux  competences  de  chacune. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  et  PME,  ayant  un  pare  superieur  a 200  micros,  ouverts  a 
ramelioration  de  la  qualite  de  services,  et/ou  ayant  engage  une  reflexion  au 
niveau  strategique  debouchant  sur  I’elaboration  d’un  projet  d’entreprise  qui 
cree  une  rupture  dans  leur  perception  de  la  micro-informatique 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : tout  secteur  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DAF,  le  Directeur  Organisation 
et  Informatique  (DOI)  ou  le  DI 


Principaux  atouts 

Axone  beneficie  de  I’appui  d’lBM  et  de  la  force  de  son  reseau  commercial.  La 
S5rnergie  entre  les  differentes  activites  du  groupe  favorise,  a tout  niveau,  les 
flux  de  competences.  La  societe  dispose  en  interne  d’une  direction  micro  servant 
aussi  les  autres  directions  operationnelles  en  cas  de  demande  integree,  ainsi 
que  d une  force  de  vente  dediee.  . 

Un  autre  facteur  favorable  repose  sur  la  mise  en  place  d’un  « partenariat  » avec 
les  clients,  notamment  pour  ceux  qui  souhaitent  integrer  la  demarche  micro 
sous  forme  d’un  projet  d’entreprise. 


Axes  de  developpement 

• Mise  en  place  de  technologies  plus  fiables,  plus  maitrisees,  plus  controlees 

• Industriahsation  des  modifications  de  progiciels  et  des  processus 
d’exploitation  grace  a la  tele- distribution,  la  tele-surveillance,  au  tele- 
pilotage, etc. 
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• Centralisation  des  services 

• Organisation  pour  un  meilleur  service  au  niveau  de  la  resolution  des 
problemes  des  clients  («  help  desk  »,  base  de  donnees  d incidents,  ...) 

• Veille  technologique 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Axone 


Point  d'entr^e 
historique 
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' « help  desk  » centralist 
^ realist  par  IBM  Financement 
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BULL 

CONSTRUCTEUR 

68  route  de  Versailles 

Tel  : (1)  39  66  60  60 

78430  Louveciennes 

Fax  : (1)  39  66  60  62 

Presentation  de  la  society 

Le  groupe  Bull,  28  milliards  de  francs  de  chlHre  d’affaires  en  1993,  a ete  I’un 
des  premiers  a structurer  une  offre  de  services  micros.  A travers  celle-ci.  Bull 
souhaite  toe  pergu  comme  prestataire  de  services  et  non  comme  constructeur. 

Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 


L’office  « Services  MultiVendeurs  » de  Bull  est  constituee  d’un  ensemble  de 
services  a valeur  ajoutee  lies  au  poste  de  travail  bureau tique  (micro  + 
imprimante  + reseau)  et  evoluant  dans  un  environnement  distribue.  EUe  se 
veut  glob  ale  tout  en  restant  flexible  et  modulaire  (cf.  schema). 
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L’approche  de  Bull  s’inscrit  dans  le  cadre  d’un  projet  d’entreprise  chez  le  client 
qui  souhaite  « connaitre  son  pare  pour  mieux  le  maitriser  ».  A ce  titre,  elle  tient 
pleinement  compte  de  I’environnement  culturel  et  organisationnel  de  celui-ci. 

Note : le  tome  I du  programme  « Les  Services  Micros  en  France  »,  intitule 
« Experiences  et  Strategies  des  Entreprises  Frangaises  1994-1997  »,  contient  une 
etude  de  cos  concernant  Veocternalisation  de  la  micro-informatique  du  groupe  Elf 
dont  Bull  est  aujourdhui  Vunique  prestataire.  Cette  etude  analyse  la 
problematique  soulevee  par  Elf  et  les  reponses  apportees  par  Bull  dans  le  cadre 
de  son  offre  « Services  MultiVendeurs  ». 


Marches  cibles 

• Toute  societe  equipee  d’environ  300  postes  de  travail  et  plus 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : tout  secteur  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DAF  et  le  DI  principalement,  la 
structure  micro  et  les  services  utilisateurs  parfois 


Principaux  atouts 

Bull  a mis  en  place  une  structure  commerciale  specialisee  pour  Toffre  « Services 
MultiVendeurs  » : commerciaux  dedies,  charges  d’affaires  repartis  dans  les 
reseaux  de  vente  et  chefs  de  projet  qui  batissent  les  offres.  En  outre,  la  societe 
beneficie  de  la  force  commerciale  de  I’ensemble  du  groupe. 

La  coherence  de  I’offre  (etendue  des  prestations,  personnalisation  de  celle-ci, 
bonne  couverture  nationale,  ...),  la  competence  des  equipes  internes  et  les 
nombreuses  references  aupres  de  grands  comptes  representent  les  points  forts 
de  Bull  dans  ce  domaine. 


Axes  de  developpement 

• Mise  en  place  de  structures  a I’ecoute  de  la  demande  et  de  son  evolution 

• Developpement  de  I’offre  reseaux  et  prise  en  compte  du  monde  UNIX 


FRIS 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdrte. 


IV-13 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Bull 
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CAP  SESA  HOSKYNS 


SSII 


5/7  avenue  de  Bou vines  Tel  :(1)40  24  10  10 

75544  Paris  Cedex  11  Fax  : (1)  40  24  09  37 


Presentation  de  la  soci6te 

Cap  Sesa  Hoskyns  est  une  division  de  Cap  Sesa  (groupe  Cap  Gemini  Sogeti)  en 
charge  sur  le  territoire  frangais  d’une  gamme  de  services  specialises  dans  le 
FM,  la  maintenance  des  materiels  et  des  reseaux,  et  la  formation.  Ces  deux 
demieres  prestations  sont  realisees  par  les  entites  Cap  Sesa  Maintenance  et 
Cap  Sesa  Formation  qui  evoluent  dans  le  perimetre  de  Cap  Sesa  Hoskyns. 

Le  deploiement  de  nouvelles  offres  en  matiere  d’extemalisation  des  moyens 
informatiques  s’est  fait  dans  le  cadre  du  programme  Genesis,  entrepris  il  y a 
deux  ans  au  niveau  du  groupe.  Ces  offres  reposent  sur  la  gestion  de  pares 
applicatifs  - « Applications  Management  (AM)  » - et  la  gestion  des  moyens 
informatiques  distribues  - « Distributed  Computing  Services  (DCS)  ». 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’offire  « DCS  »,  proposant  des  services  autour  des  micros  et  des  reseaux,  est 
une  offre  transnationale  basee  sur  la  methodologie  Perform  du  groupe  Cap 
Gemini  Sogeti.  EUe  s’appuie  sur  trois  grandes  fonctions  : 

1.  la  gestion  operationnelle  de  services  (basee  sur  une  convention  de 
services) 

2.  la  notion  de  maitre  d’oeuvre  (entierement  transparente) 

3.  le  support  aux  utilisateurs  (a  travers  le  « help  desk  »,  notamment) 

« DCS  » est  une  offre  de  services  modulaire.  Cap  Sesa  Hoskyns  s’engageant  sur 
chaque  module.  Dans  le  cadre  d’un  projet,  « DCS  » devient  une  offre  continue  de 
services.  En  France,  la  commercialisation  de  « DCS  » est  of&cielle  depuis  fin 
1994,  a Tissue  de  la  validation  d’une  reference  (Aerospatiale,  Division  Missiles). 
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Marches  cibles 

• Toute  societe  ayant  une  faille  critique  pour  mutualiser  sa  micro  et  se  posant 
des  questions  sur  : 

1.  le(s)  changement(s)  de  son  informatique  (organisation,  systeme 
d’information,  « downsizing  »,  ...) 

2.  les  couts  de  sa  micro-informatique  (reduction,  flexibilite,  ...) 

3.  la  volonte  de  se  focaliser  sur  son  metier  (interet  a faire  sous-traiter  a un 
professionnel) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : distribution  et  industrie 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DG,  le  DAF  et  le  DI  en  premier 
lieu,  la  structure  micro,  la  direction  des  utilisateurs  et  la  Direction  des 
Ressources  Humaines  (DRH)  en  second  lieu 


Principaux  atouts 

L’experience  et  les  competences  de  Cap  Sesa  dans  le  domaine  de  I’assistance 
technique  (cf.  Cap  Sesa  Exploitation)  auront  sans  aucun  doute  une  incidence 
sur  le  bon  developpement  de  Toffire  « DCS  ». 

La  vision  transnationale  de  TofTre  pent  repondre  aux  attentes  de  structures 
multinationales  qui  souhaitent  voir  leur  projet  se  developper  dans  un  contexte 
international. 

L’offre  « DCS  » beneficie  de  Tensemble  de  la  force  de  vente  de  Cap  Sesa  qui  en 
fait  la  promotion.  Une  force  de  vente  commerciale  dediee  a la  gestion  des 
systemes  informatiques  distribues  est  en  constitution  aujourd’hui  et  realisera 
aussi  le  support  commercial  de  « DCS  ». 


Axes  de  developpement 

• Vision  des  « help  desks  » au  niveau  international 
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L’offre  en  un  din  d’oeil  Cap  Sesa  Hoskyns 
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DATA  GENERAL  France 


CONSTRUCTEUR 

4 avenue  du  Marechal  Juin 

92366  Meudon-La-Foret  Tel  : (1)  40  94  60  00 

Fax  : (1)46  30  06  42 


Presentation  de  la  societe 

Data  General  France  a elabore  une  ofire  en  services  micros  en  complement 
d’autres  offres  existantes  et  en  reponse  a des  demandes  specifiques  clients.  En 
1993,  la  societe  a realise  un  chiffre  d’affaires  de  350  MF,  dont  110  MF  dans  les 
services  de  tout  type.  Pour  1994,  il  est  estime  a 370  MF  (services  : 120  MF). 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

Data  General  a structure  son  offre,  denommee  « Gestion  PC  »,  en  10  points  : 

1.  Maintenance  equipement  multi-constructeurs  (micros,  imprimantes,  ...) 

2.  Maintenance  logiciel  (installation  de  base  et  controle  anti-virus) 

3.  Gestion  dinventaire  de  pare 

4.  Conseil  sur  revolution  des  pares 

5.  Combinaison  maintenance  equipement  et  reconditionnement 

6.  Gestion  des  problemes  de  licences  sur  les  logiciels 

7.  Hot-Hne 

8.  Foumiture  de  consommables 

9.  Systematisation  de  la  mise  a niveau  du  materiel  et  des  logiciels 

10.  Foumiture  de  statistiques  sur  les  points  ci-dessus  mentionnes 

« Gestion  PC  » se  developpe  aujourd’hui  vers  le  financement  de  pare,  plus 
particulierement  la  location.  La  structure  d’une  offre  plus  etendue  est  en  phase 
de  reflexion  pour  1995. 


Marches  cibles 

• Deux  profils  types  : client  utilisateur  de  bureautique  et  souhaitant  sous- 
traiter  la  gestion  de  sa  micro;  et  societe  ayant  de  nombreux  sites 
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• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques,  finance  et  distribution 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DG  (dans  la  distribution,  par 
exemple),  le  DI  et  le  Directeur  d’Exploitation 


Principaux  atouts 

La  bonne  couverture  nationale,  le  savoir  faire  en  tierce  maintenance  et  la 
connaissance  des  secteurs  bancaires  et  de  la  distribution  sont  les  principaux 
atouts  de  I’offre.  Depuis  janvier  1994,  Data  General  dispose  de  commerciaux 
dedies  a la  vente  de  services,  y compris  les  services  micros. 


Axes  de  developpement 

• Developpement  d’une  offre  de  financement  et  de  reconditionnement 

• Partenariats  pointus  dans  le  domaine  de  la  hot-line  et  de  la  formation 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Data  General 
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DIGITAL  EQUIPMENT  France 


CONSTRUCTEUR 

2 rue  Gaston  Cremieux 

BP  136  Tel  : (1)  69  87  51  11 

91004  Evry  Cedex  Fax  : (1)  69  87  54  44 


Presentation  de  la  societe 

Confronte  a une  passe  difficile  depuis  quelques  annees,  Digital  Equipment  a 
restructure  son  organisation  interne  a la  mi- 1994.  Pour  relancer  I’activite,  la 
societe  s’etait  deja  engagee  sur  de  nouveaux  marches,  notamment  dans  le 
domaine  des  services  micros  qui  etaient  venus  completer  des  prestations 
exist  antes  de  services  d integration. 

La  nouvelle  organisation  operationnelle  du  groupe,  effective  au  ler  Janvier 
1995,  a pour  consequence  d’eclater  les  diverses  activites  de  la  division 
« Consulting  ».  Desormais,  les  activites  d’integration  de  systemes  sont 
regroupees  au  sein  de  F«  Account  Business  Unit » Grands  Comptes;  les  services 
d’integration  de  reseaux  et  la  formation  au  sein  de  la  division  « Multivendor 
Customer  Services  (MCS)  » qui  supervisait  deja  les  services  de  maintenance  et 
de  gestion  de  pare  de  micros;  les  activites  de  FM  (y  compris  micro),  conseil, 
contrats  de  secours  et  assistance  Sexploitation  sont  reunies  dans  la  division 
« Operation  Management  Services  (OMS)  » et  conservent  une  certaine 
autonomie  puisqu’elles  sont  directement  rattachees  a la  direction  generate. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Chez  Digital  Equipment,  deux  divisions  interviennent  dans  Telaboration  de 
I’offre  de  services  micros,  reseaux  et  serveurs  : 

1.  « MCS  » dans  le  cadre  de  services  de  maintenance,  installation,  deploiement 
et  gerance  de  pare.  Cette  demiere,  baptisee  « LANs  Services  » («  PC 
Integration  » en  anglais),  se  compose  d’une  soixantaine  de  briques  de  base.  EUe 
repose  sur  des  prestations  traditionnelles  (maintenance,  formation,  assistance 
utibsateurs  - notamment  a travers  DECfit®,  son  service  d’assistance 
telepbonique  autour  des  progiciels  et  des  systemes  d’exploitation,  etc.) 
auxquelles  viennent  s’ajouter  des  services  plus  etendus  : analyse,  conception  et 
exploitation  de  reseaux,  cablage,  assistance  a Pexploitation,  conseil,  ... 
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Fin  1994,  « MCS  » lance  une  nouvelle  gamme  de  prestations  composee  de 
17  boites  de  services  micros  (formation,  maintenance,  hot-line,  ...)  et  destinee 
dans  un  premier  temps  aux  PME-PMI.  Cette  offre,  baptisee  « Service  Box  », 
sera  commercialisee  par  des  canaux  indirects  (distributeurs,  VAKs,  ...)  et,  a 
terme,  pourrait  toucher  le  marche  des  particuliers  via  la  grande  distribution. 

2.  « OMS  » en  reponse  aux  besoins  de  clients  qui  ont  deja  pris  une  decision 
d’extemalisation  complete  de  leur  pare  de  micros  et  elabore  un  projet 
d’entreprise  pour  mener  a bien  cette  demarche.  « OMS  » intervient  comme 
maitre  d’oeuvre  vis-a-vis  du  dient  et  sous-traite  certaines  taches  a « MCS  ». 

« OMS  » conseille  et  aide  aussi  a la  mise  en  place  de  solutions  les  clients  qui  ne 
savent  pas  comment  s’orienter  pour  mieux  maitriser  leur  micro-informatique. 


Marches  cibles 

• Pas  de  profil  type,  neanmoins  la  chentde  cible  est  constituee,  en  premier 
heu,  par  les  comptes  Digital  Equipment 

• Domaines  d’activites  des  principaux  chents  : banques/finance, 
distribution/services/assurances  et  industrie  de  fabrication 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  chent : differents  suivant  Timportance  du 
projet,  mais  en  general  le  DAF,  le  DI,  la  structure  micro  et  le  service 
utilisateurs 


Principaux  atouts 

La  competence  de  Digital  Equipment  autour  des  reseaux  et  leur  exploitation  est 
Tun  des  principaux  atouts  de  Toffre.  Les  differents  modes  de  diffusion  de  Toftie 
(structure  de  vente  specialisee  et  generaliste,  grossistes,  distributeurs,  VARs, 
integrateurs,  ...)  permettent  d’ avoir  une  bonne  couverture  commerciale. 

Le  nouveau  programme  « Service  Box  » destine  aux  reseaux  indirects  permet 
par  ailleurs  de  cibler  des  entrep rises  de  taille  moyenne. 
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Axes  de  developpement 

• Developpement  d’une  offre  autour  des  serveurs  et  des  reseaux 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Digital  Equipment  France 
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EDS 


SSll 

Le  Guillaumet 

Cedex  70  Tel  : (1)  46  93  46  93 

92046  Paris  La  Defense  Fax  : (1)  46  93  41  00 


Presentation  de  la  societe 

En  reponse  a la  tendance  vers  le  « downsizing  » du  marche  informatique,  EDS  a 
cree,  fin  1993,  une  nouvelle  unite  europeenne  : TPD  pour  « Technical  Products 
Division  ».  Cette  unite  est  en  charge  de  la  foumiture  de  micros  et  de  logiciels 
(distribution,  logistique,  ...)  et  de  services  pour  le  marche  de  I’informatique 
distribuee  (support,  financement,  ...)• 

Dans  le  cadre  d’offres  de  FM  complet,  EDS  etait  deja  intervenu  pour  le  compte 
de  ses  chents  sur  des  prestations  de  services  micros.  La  creation  de  TPD  en 
Europe  fait  suite  a une  operation  similaire  mise  en  place  aux  Etats-Unis.  EUe 
confirme  la  strategie  d’EDS  sur  ce  marche,  a savoir  «...  etre  un  partenaire 
unique  capable  de  foumir  un  eventail  complet  de  produits  et  de  services 
repondant  aux  besoins  des  utilisateurs  ...  ».  Aujourd’hui,  Tapproche  d’EDS  en 
matiere  d’«  outsourcing  » se  structure  autour  de  quatre  composantes  : le  FM  de 
centres  informatiques,  le  FM  d’applications,  le  FM  de  reseaux  et  le  FM  de  pares 
micros. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

Considerant  le  micro  comme  la  terminaison  nerveuse  du  systeme  d’information, 
EDS  positionne  son  offre  a la  porte  des  grands  systemes  et  met  en  avant  le 
concept  de  « management  de  systemes  distribues  ».  Les  principales  actions  que 
conduit  EDS  dans  le  cadre  de  son  offre  de  services  autour  des  pares  micros  sont 
defijiies  conjointement  avec  le  cbent.  L’approche  d’EDS  est  personnabsee  : 
etude  avec  le  cbent  de  la  problematique  de  sa  micro  et  proposition  de 
differentes  prestations  en  reponse  a chacun  de  ses  besoins. 

Les  prestations  couvertes  par  EDS  sont  etendues  et  integrees  dans  un  plan 
d’ assurances  quabte  : gestion  adniinistrative  et  strategique  du  pairc, 
maintenance,  support  logiciel,  administration  de  reseaux,  tele- assistance, 
distribution  de  logiciels,  securite,  formation,  conseb,  integration  et  deploiement. 
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Elies  sont  regroupees  autour  d’un  point  central  qui  pent  etre  la  hot-line  ou  le 
« help  desk  » - ou  encore  represente  par  le  concept  « LMC  - LAN  Management 
Center  ». 

Ce  concept  repose  sur  une  methodologie  et  un  certain  nombre  d’outils  de  travail 
qui  permettent  de  superviser  un  ensemble  de  prestations  au  niveau  des  reseaux 
locaux. 

En  1993,  Loffre  en  services  micro  integree  aux  autres  prestations  represente  de 
3%  a 4%  du  volume  d'affaires  d’EDS  en  France. 


Marches  cibies 

• Pas  de  profil  type,  neanmoins  orientation  vers  les  grands  comptes 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : tout  domaine  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  chent : le  DG,  le  DAE  pour  le  financement, 
le  DI  et  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

La  mise  en  place  d’une  base  methodologique  et  organisationnelle  permet  a EDS 
de  mettre  sur  pied  une  gestion  operationnelle  accompagnant  les  cbents  dans 
leur  evolution  technologique. 

L’evaluation  des  enjeux  economiques  avec  le  dient  et  la  personnabsation  de  la 
prestation  qui  en  decoule  sont  les  points  fort  de  Loffre.  Petr  ailleurs,  la  structure 
organisationnelle  d’EDS  par  metier  (impbquant  une  bonne  connaissance  de 
I’environnement  economique  et  culturel  du  cbent)  et  I’existence  d’un  directeur 
de  compte,  representant  du  dient  chez  EDS  et  vice  versa,  favorisent 
I’etabbssement  de  bens  etroits  avec  celui-ci. 

L’offre  d’EDS  peut  plus  particuberement  interesser  les  societes  ne  souhaitant 
pas  ou  pour  qui  b est  diffidle  de  dissocier  la  strategie  micro  de  la  strategie 
informatique  globale  de  I’entreprise. 
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Axes  de  d^veloppement 

• Veille  technologique,  notamment  dans  le  domaine  du  client/serveur  (a 
travers  la  division  « CSI  - Client/Serveur  Integration  » et  I’lnstitut 
Prometheus) 

• Partenariat  juridique  client/offireur 


L’offre  en  un  din  d’oeil  EDS 
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GSI 

ssii 


25  boulevard  de  rAmiral  Bruix  Tel  : (1)  45  02  74  75 

75782  Paris  Cedex  16  Fax  : (1)  45  00  59  43 


Presentation  de  la  societe 

Depuis  sa  fondation  en  1971,  GSI  a base  son  activite  dans  le  domaine  de  la 
teleinformatique  et  des  systemes  distribues.  Avec  le  developpement  de  la  micro- 
informatique  et  Texploitation  a distance  de  leur  prop  re  pare  de  progiciels  et/ou 
de  progiciels  tiers  divers,  GSI  Telematique,  filiale  a part  entiere  de  GSI,  a ete 
amenee  a structurer  une  offre  en  matiere  de  tele-services  autour  des  micros 
(tele- distribution,  tele-support  et  tele-exploitation).  Dans  la  continuite  et  dans 
le  cadre  de  ses  prestations  de  FM  global,  GSI  a aussi  developpe  une  offre 
d’externalisation  de  services  micros. 

Avec  2 600  MF  de  chiffire  d’affaires  en  1993,  dont  56%  realises  par 
r«  outsourcing  » et  la  gestion  d’appHcations,  GSI  se  place  parmi  les  toutes 
premieres  SSII  frangaises. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’ offre  de  GSI  Telematique  dans  le  domaine  des  tele-services  autour  des  pares 
de  micros  est  supportee  par  I’offre  MASTERX™.  EUe  couvre  une  gamme 
complete  de  services  de  gestion  automatisee  comprenant  quatre  types 
d’ applications  principales  : installation,  mise  a jour,  gestion  de  pare,  et  tele- 
operation. D’autres  prestations  complementaires  peuvent  y etre  associees,  telles 
que  des  services  de  messagerie  electronique  ou  de  tele-support  (assistance 
telephonique  utilisateurs).  Le  service  repose  sur  Tutilisation  de  serveurs  de 
tele-distribution  auxquels  les  stations  micros  se  connectent. 

L’ offre  etendue  de  GSI  en  services  micros  est,  en  revanche,  integree  dans  des 
contrats  de  FM  globaux.  EUe  est  principalement  orientee  vers  la  valeur  ajoutee 
apportee  au  client,  essayant  de  le  LLberer  de  tout  ce  qui  est  operationnel  (i.e. 
maintenance  traditionneUe,  distribution  de  materiel  et  de  progiciels,  hot-LLne, 
etc.).  Dans  le  cadre  de  ce  service,  I’offre  de  tele-distribution  MASTERX™  est 
utilisee  pour  les  services  de  gestion  commerciale  de  pare  et  de  tele-exploitation. 
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Les  equipes  gerant  le  FM  global  et  la  micro  sont  les  memos  au  niveau  de  la 
sodete,  la  strategie  actuelle  de  GSI  etant  de  garder  ensemble  ses  prestations 
dans  un  meme  contrat  avec  un  niveau  de  transparence  suffisant  pour  le  client. 
La  volonte  de  GSI  est  de  proposer  a ce  dernier  une  approche  globale  - avec 
toujours  comme  fil  conducteur  le  systeme  d’information,  Tarchitecture 
client/serveur,  la  connexion  des  reseaux  sur  d’autres  plates-formes,  etc.  - 
prenant  en  compte  Texistant  et  assurant  une  gestion  complete  du  pare  de 
micros. 

Neanmoins,  depuis  le  debut  de  Tannee  1994,  suite  a des  demandes  specifiques, 
GSI  a ete  amene  a proposer  ponctuellement  des  offres  micros  etendues  dediees. 


Marches  cibles 

• Entreprises  souhaitant  que  leurs  utilisateurs  s’affranchissent  de  toute 
connaissance  purement  informatique 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : distribution,  services  et 
industrie 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : au  quotidien,  le  DI,  le  service 
utilisateurs  et  les  correspondants  informatiques  sur  site;  ponctuellement,  le 
DG 


Principaux  atouts 

L’experience  et  les  competences  de  GSI  dans  le  metier  du  FM  lui  permettent  de 
controler  rintegration  de  Toffre  micro  au  sein  du  systeme  d’information.  L’atout 
principal  de  I’ofEre  MASTERX™  repose  sur  la  garantie  d’une  permanence  de 
fonctionnement  des  equipements  des  utilisateurs,  les  Hberant  de  toute 
contrainte  technique  et/ou  organisationneUe. 

Par  ailleurs,  Toffre  en  services  micros  batie  a partir  soit  de  MASTERX™,  soit 
d’un  FM  global,  permet  a GSI  d’ avoir  deux  points  d’entree  differents  sur  le 
marche. 
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Axes  de  d^veloppement 

• Le  « groupware  » 

• L’ architecture  client/serveur 

• La  securite 


L’offre  en  un  din  d’oeil  GSI 
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HEWLETT-PACKARD  France 


CONSTRUCTEUR 


Tel  : (1)69  91  80  00 
Fax  : (1)  69  91  86  72 


2 avenue  du  Lac 
91040  Evry  Cedex 


Presentation  de  la  societe 

HP  possede  une  lon^e  experience  de  la  maintenance  autour  de  ses  minis  en 
plus  dune  position  enviable  de  leader  mondial  dans  le  domaine  de  Timpression. 
Devant  la  complexite  grandissante  des  solutions  informatiques,  HP  a constate 
que  le  concept  de  maintenance  classique,  tel  que  le  constructeur  le  concevait  il  y 
a quelques  annees,  est  devenu  insuffisant. 

En  reponse  aux  nouvelles  attentes  des  utilisateurs  en  matiere  de  gestion  de 
poste  de  travail  et  des  peripheriques  associes,  HP  a bati  une  offre  generale  de 
services  micros  s’appliquant  a Tindividu  devant  son  poste  de  travail.  Dans  son 
offre,  HP  s’adresse  a Tutilisateur  final  tout  en  essay  ant  de  respecter  la  strategie 
des  systemes  d information  de  Tentreprise. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’offre  de  services  HP  autour  des  postes  de  travail  (micros  + imprimantes  + 
reseaux  + applications)  se  veut  complete,  evolutive,  modulable  et  reversible. 
EUe  s’organise  autour  de  trois  grands  axes  de  prestations  : 

1.  analyse  et  conseil  au  niveau  de  I’integration  dans  le  systeme 
d’information 

2.  services  de  logistique  et  de  financement  pour  les  equipements 

3.  support  utilisateur  a travers  de  I’assistance  directe  ou  sur  site  («  HP 
Help  Desk  »),  de  la  formation,  ... 

Plus  particulierement,  HP  dispose  d’une  ofire  autour  des  imprimantes,  baptisee 
« Print  F acilities  ». 
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En  1994,  un  departement  FM  a ete  cree  chez  HP,  et  aujourd’hui  Toffre  en 
services  micros  est  commercialisee,  selon  son  etendue,  par  ce  departement  ou 
bien  par  le  departement  des  services  traditionnels.  Des  premiers  contrats 
d’externalisation  commencent  a voir  le  jour  a fin  1994. 

Par  ailleurs,  HP  est  Tun  des  tons  premiers  offreurs  a avoir  propose  sur  le 
marche  une  offre  structuree  de  financement  de  pare  : financement  moyen  et 
long  terme,  location  evolutive,  reprise  de  pare  heterogene,  « lease-back  »,  ... 

Ce  service,  pris  en  charge  par  HP  Financement,  a pour  mission  de  proposer  aux 
societes  des  solutions  de  financement  globales  tout  en  leur  permettant  de 
beneficier  des  evolutions  technologiques  du  marche  et  ainsi  les  liberer  de  toute 
contrainte  economique.  Pour  les  solutions  de  location  de  materiel  a court  terme 
(une  semaine  a six  mois),  HP  s’appuie  sur  Leasametric,  filiale  depuis  deux  ans. 


Marches  cibl^s 

• Clients  traditionnels  d’HP 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : distribution,  administration  et 
industrie 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI  et  la  structure  micro,  et 
depuis  peu,  le  DAF 


Principaux  atouts 

Grace  a sa  solide  assise  dans  le  domaine  de  la  maintenance  associee  a des 
competences  technologiques  eprouvees,  HP  dispose  d’une  offre  de  support 
personnalisee  avec  une  bonne  couverture  au  niveau  de  la  logistique,  du 
financement  et  de  I’assistance  utilisateur. 

Les  prestations  de  financement  integrees  et  autofinancees  par  HP  sont  le  point 
fort  de  I’offre,  d’autant  plus  que  le  marche  semble  aujourd’hui  considerer  avec 
interet  ce  nouveau  t}q)e  de  services. 
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Axes  de  developpement 

• Assistance  aux  utilisateurs,  notamment  par  I’appel  a la  sous-traitance 

• Developpement  d’un  logiciel  proprietaire  de  gestion  administrative  et 
financiere  de  pare 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Hewlett-Packard  France 
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' r^alis^e  par  I'lnstitut  de  Formation  HP 

^ « HP  Help  Desk  » assart  par  ie  Centre  de  Support  Technique  HP  (CSTj 
^ realise  par  HP  Financement 
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IBM  France 


CONSTRUCTEUR 


Tour  Descartes  - La  Defense  5 Tel  : (1)  49  05  70  00 

92400  Paris  La  Defense  Fax  : (1)  47  89  92  34 


Presentation  de  la  society 

Depuis  la  premiere  incursion  de  la  societe  dans  les  services,  au  milieu  des 
annees  1980,  avec  la  creation  de  la  Direction  Integration  de  Systemes,  la  filiale 
frangaise  du  constructeur  ampUfie  sa  strategie  de  developpement  si  bien  qu’en 
1993,  pres  de  la  moitie  des  31  milliards  de  francs  du  chiffre  d’affaires  ont  ete 
generes  par  les  services. 

Depuis  1990,  la  Direction  des  Services  Operationnels  (DSO),  qui  fait  partie  de 
la  Direction  des  Logiciels  et  des  Services,  a lance  un  programme  visant  a 
etendre  le  champ  d’activites  dTBM  France  vers  la  fourniture  de  prestations  de 
maintenance  et  de  services  pour  des  environnements  heterogenes.  L’elaboration 
d une  offre  micro  a part  entiere  a debute  en  1993. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’ofire  d’lBM  France  sur  les  postes  de  travail  se  compose  de  trois  niveaux  : 

1.  offire  a la  carte  proposant  un  catalogue  de  « briques  » ou  le  client  pent 
venir  puiser  la(les)  prestation(s)  de  son  choix 

2.  offre  de  services  integres  dans  le  cas  ou  le  chent  souhaite  avoir  un 
interlocuteur  unique  et  rattacher  I’ensemble  des  prestations 
extemalisees  (par  exemple,  maintenance,  hot-line,  formation  et 
securisation)  a une  gestion  de  projet 

3.  offre  globale  comprenant  en  plus  un  module  de  financement  (contrat 
de  location  - mensuahsation  d’une  mise  a disposition  de  machine) 

Le  quatrieme  niveau,  correspondant  a rexternalisation  complete  des  services 
micros,  est  realise  par  Axone  (cf.  profil),  qui  peut  neanmoins  faire  appel  aux 
competences  de  sa  maison  mere  pour  certains  modules  de  son  offre 
(maintenance  par  exemple). 
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Pour  I’assistance  technique  specialisee  et  le  support  telephonique  ou  sur  site, 
IBM  France  dispose  d’un  reseau  de  centres  de  competences  («  Point  Service  PS  » 
par  exemple)  organises  par  plate-forme  ou  par  type  d’activite  client. 


Marches  cibl^s 

• Toute  societe  ayant  un  pare  superieur  a 100  postes 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques,  services  et  industrie 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : pour  les  offres  a la  carte  et  de 
services  integres,  le  DI  et  la  structure  micro;  pour  Toffre  globale,  le  DAF  est 
en  plus  consulte 


Principaux  atouts 

Les  competences  dlBM  France,  la  modularite  de  son  offre  - possibilite  de  passer 
dun  niveau  de  graduation  a Tautre  (de  Toffre  a la  carte  a Toffre  de  services 
integres  par  exemple)  - et  sa  couverture  nationale,  voire  internationale,  en  sont 
les  principaux  atouts.  IBM  France  peut  aussi  compter  sur  Tensemble  de  son 
reseau  national  de  commerciaux  specialises  dans  la  vente  des  services,  et 
formes  a la  vente  de  services  micros.  Des  chefs  de  projet  qui  realisent  le  suivi  et 
la  gestion  des  contrats  sont  en  phase  de  specialisation  sur  ces  nouvelles  plates- 
formes. 


Axes  de  developpement 

• Efforts  tres  importants  en  matiere  d’offre  chent/serveur 

• Integration  des  nouvelles  technologies,  type  multimedia,  dans 
Tenvironnement  chent/serveur 

• Montee  en  competences  des  coUaborateurs  de  la  societe  pour  repondre  a ces 
developpements 
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L’offre  en  un  din  d’oeil  IBM  France 
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ICL  Services 


24  avenue  de  I’Europe 
BP  70 

78141  Velizy  Cedex 


CONSTRUCTEUR 


Tel  : (1)  34  65  80  70 
Fax  : (1)  34  65  00  82 


Presentation  de  la  societe 

ICL  Services  a ete  creee  le  ler  janvier  1994.  Cette  creation  s’inscrit  dans  le 
cadre  de  la  strategie  europeenne  menee  actuellement  par  ICL  (groupe  Fujitsu) 
et  qui  est  structuree  autour  du  developpement  de  trois  « business  streams  » : 

1.  « Integrated  Systems  » qui  a pour  mission  d’offrir  des  solutions 
complexes  a des  grands  comptes 

2.  « Technology  » qui  s’occupe  de  la  vente  en  volume  a travers  des  reseaux 
de  partenaires 

3.  « Services  » qui  regroupe  tous  les  services  dont  les  deux  premieres  entites 
ont  besoin  et  ceux  evoluant  dans  un  monde  heterogene 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’offre  d’ICL  Services  couvre  aussi  bien  les  micros  que  les  moyens  et  grands 
systemes.  Afin  de  presenter  logiquement  I’ensemble  de  ses  prestations  au 
chent,  ICL  Services  a compose  trois  niveaux  d’offre  : 

1.  une  offre  element aire  dont  Tobjectif  est  de  foumir  des  services  de  base 
concemant  Tenvironnement  (cablage,  mise  en  reseau,  conseil,  ingenierie, 
etc.),  la  mise  en  oeuvre  (support,  integration  en  plate-forme, 
deploiement,  formation,  ...),  la  maintenance  (materiel  et  logiciels,  mise  a 
jour  de  logiciels,  support  a Texploitation,  ...)  et  Tassistance  (formation  a 
travers  ICL  Formation,  « help  desk  »,  ...).  Dans  cette  offre,  ICL  Services 
met  a disposition  du  chent  une  palette  de  prestations  qui  peuvent  etre 
choisies  independamment  les  unes  des  autres. 

2.  une  offre  de  services  integres  bade  autour  de  certains  composants 
technologiques  (Windows  NT  par  exemple)  ou  un  theme  specifique 
(1  integration  des  postes  de  travail)  qui  sont  presentes  sous  forme  de 
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« package  ».  A ce  jour,  quatre  « packages  » sont  disponibles  : Windows 
NT,  integration  du  poste  de  travail,  maintenance  evolutive  (i.e.  capacite 
a faire  evoluer  le  poste  de  travail),  et « software  connection  » (en  reponse 
a des  besoins  existants  autour  des  logiciels  tels  que  la  gestion  des 
licences,  la  mise  a jour,  Tutilisation,  la  documentation,  Deux  autres 
« packages  » sont  en  cours  de  finition. 

3.  une  offre  de  services  globale  qui  sera  finalisee  fin  1994.  EUe  comprend 
Tensemble  des  prestations  techniques  de  Toffre  elementaire  associees  a 
des  services  administratifs  (gestion  de  pare,  administration  des  achats, 
etc.)  et  financiers.  L’integration  des  prestations  est  encore  plus  forte  a 
travers  cette  offre,  proche  de  rextemalisation  de  services  et  adaptee  au 
monde  client/serveur,  le  client  restant  maitre  d’ouvrage  et  deleguant  la 
maitrise  d’oeuvre. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  (ofire  d’abord  orientee  vers  les  clients  ICL,  et  depuis 
septembre  1994  ouverture  a d’autres  marches) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques,  transports,  grande 
distribution,  automobile  et  services  pubhes 


Principaux  atouts 

L’appartenance  au  groupe  Fujitsu  lui  conferant  perennite  et  solidite,  la  force  de 
son  reseau  de  distribution  (certaines  briques  de  Toffre  seront  commercialisees  a 
travers  le  reseau  de  partenaires,  y compris  des  « VARs  »)  complete  psir  des 
ingenieurs  commerciaux  dedies  a la  vente  des  ofires  de  services,  son  experience 
et  ses  competences  en  maintenance  sont  les  atouts  principaux  dTCL  Services 
sur  ce  marche. 

Par  ailleurs,  Tofire  de  services  integres  est  originate  quant  a sa  presentation 
sous  forme  de  « packages  » technologiques  dont  Tobjectif  est  de  repondre  a des 
besoins  transversaux  des  clients. 
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Axes  de  developpement 

• Strategic  de  developpement  externe  (agrements,  partenariats,  alliances,  ...) 
pour  mieux  maitriser  la  palette  des  services  offerts  (cf.  accord  avec  Microsoft 
au  niveau  europeen)  et  creer  ainsi  des  coeurs  de  competences 

• Actions  commerciales  pour  attaquer  les  autres  types  de  cibles  (clients  non 
ICL) 


L’offre  en  un  din  d’oeil  ICL  Services 
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LA  FRANgAISE  DE  MAINTENANCE 


SMI 


Parc  Club  du  Golf 
13100  Aix-En-Provence 


Tel  : 16  42  16  78  00 
Fax  : 16  42  16  78  27 


Presentation  de  la  societe 

La  Frangaise  de  Maintenance  a ete  creee  en  1991,  date  a laquelle  la  Frangaise 
des  Jeux  I’a  filialisee.  EUe  est  specialisee  dans  la  maintenance  d’equipements 
qui  represente  environ  75%  de  son  chifPre  d’affaires,  217  MF  en  1993  (235  MF 
sont  prevus  pour  1994). 

Les  materiels  gagnant  considerablement  en  fiabdite  et  la  concurrence  se  faisant 
de  plus  en  plus  vive  sur  les  prix,  la  Frangaise  de  Maintenance,  au  meme  titre 
que  certaines  autres  societes  de  maintenance  independantes,  a enrichi  son 
activite  de  base,  la  maintenance,  de  services  peripheriques. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’offre  de  la  societe  repose  sur  la  maintenance  de  materiels  electroniques  et 
informatiques  multi-constructeurs  ainsi  que  sur  les  services  qui  leur  sont 
associes  (essentiellement,  la  distribution,  I’integration,  I’installation, 
I’assistance  telephonique,  la  migration  et  le  deploiement). 

Aujourd’hui,  son  intervention  en  ce  qui  concerne  la  prestation  se  limite  avant 
tout  a la  partie  logistique  et  au  support.  En  revanche,  en  ce  qui  concerne  la 
plate-forme,  elle  s’etend  a I’ingenierie  de  reseaux  et  aux  serveurs.  Meme  si  ses 
prestations  sont  etendues,  aucune  offre  globale  n’est  structuree  a ce  jour.  La 
societe  s’en  tient  a la  gestion  physique  des  pares,  I’ingenierie  de  reseaux  et 
I’assistance  aux  utilisateurs. 

La  demarche  de  la  Frangaise  de  Maintenance  repose  sur  une  approche 
personnalisee,  chaque  commercial  de  la  societe  devant  definir  avec  le  client  ses 
besoins  et  les  solutions  qui  peuvent  lui  etre  apportees. 
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Marches  cibles 

• Les  grands  comptes  et  les  constructeurs  en  sous-traitance 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques/finance, 
distribution/services/assurances,  administration/services  publics 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI  et  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

La  Frangaise  de  Maintenance  beneficie  de  I’experience  qu’elle  a acquise  comme 
prestataire  aupres  de  sa  maison  mere,  La  Frangaise  des  Jeux,  et  de  la  notoriete 
generee  par  Tensemble  du  groupe.  La  societe  essaye  de  compenser  un 
historique  insuffisant  par  la  mise  en  avant  de  la  structure  a laquelle  elle 
appartient. 


Axes  de  developpement 

• Ingenierie  de  reseaux 


L’offre  en  un  din  d’oeil  La  Frangaise  de  Maintenance 
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MAYDAY 


SPECIALISTS 


141  rue  Jules  Guesde  Tel  : (1)  47  31  11  11 

92304  LevaUois  Cedex  Fax  : (1)  47  31  10  50 


Presentation  de  la  societe 

Mayday,  societe  independante  creee  en  1989,  est  specialisee  dans  le  support 
telephonique  et  telematique  payant  multi-editeurs.  La  societe  supporte  tous  les 
principaux  logiciels  du  marche. 

Aujourd’hui,  Mayday  emploie  une  trentaine  de  salaries  pour  un  chiffre 
d'affaires  de  24,5  MF  en  1993  (le  previsionnel  pour  1994  s’etablissant  a 30  MF). 
En  1993,  elle  a cree  une  filiale  dediee  a la  mise  a jour  de  logiciels.  Software 
Line,  et,  afin  de  mieux  suivre  sa  clientele  regionale,  ouvert  quatre  agences 
commerciales  (une  a Bordeaux,  deux  a Lyon  et  une  en  Suisse). 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Les  services  d’ assistance  telephonique  logiciel  offerts  par  Mayday  couvrent  les 
principales  prestations  suivantes  : 

• assistance  telephonique,  telecopie  et  telematique 

• maintien  a niveau  de  logiciels  (mise  a jour) 

• aide  au  choix  de  logiciels 

• import/export  de  donnees  (tele-char gement  de  logiciels) 

• intervention  reseaux 

Au-dela  de  Tassistance  telephonique,  Mayday  etend  ses  services  a Tensemble  de 
I’environnement  logiciel : intervention  sur  site,  service  anti-virus,  recuperation 
de  donnees,  conversion  de  fichiers,  realisation  de  macro-instructions,  etc. 

Chaque  abonne  Mayday  a acces  aux  services  de  la  societe  grace  a sa  carte 
numerotee  confidentielle  qui  contient  un  credit  d interventions.  Chaque  mois. 
Mayday  foumit  egalement  au  gestionnaire  du  compte  chez  le  client  un  rapport 
d’activite  complet  qui  analyse  et  fait  la  syn these  de  I’ensemble  des  problemes 
rencontres  et  des  solutions  apportees. 
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Marches  cibles 

• Tout  utilisateur  d’un  micro-ordinateur 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : tout  secteur  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DAF  car  il  garde  en  memoire  le 
retour  sur  investissement  realise  et  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

Le  pari  de  cette  societe  est  d’avoir  anticipe  le  marche,  en  gardant  toujours  a 
Tesprit  que,  pour  que  la  micro  se  developpe  correctement  aupres  des 
utilisateurs  finaux,  il  fallait  etre  plus  proche  de  ceux-ci.  Grace  a ses  services  et 
aux  outils  de  mesure  de  performance  qui  leur  sont  associes,  elle  leur  permet  de 
se  former  et  de  s’organiser  en  leur  assurant  convivialite  et  confort  d’utilisation. 
Par  ailleurs,  Mayday  a etabli  des  accords  avec  de  nombreux  autres  fournisseurs 
afin  qu’ils  integrent  ses  services  a leur  offre.  De  tels  accords  peuvent  conduire  a 
des  montees  en  charge  importantes  et  supposent  des  investissements. 


Axes  de  developpement 

• Amelioration  des  outils  de  suivi  et  meilleur  integration  de  ceux-ci  dans 
I’environnement  micro-informatique  du  client 

• Economies  d’echelle  pour  offrir  un  service  encore  moins  cher  et  accroitre  le 
champ  technique  pour  repondre  a ces  developpements 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Mayday 
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OLIVETTI  France 


CONSTRUCTEUR 

Rue  de  TAncien  Marche 

La  Defense  9 Tel  : (1)  49  06  71  11 

92047  Paris  La  Defense  Cedex  69  Fax  : (1)  49  06  75  11 


Presentation  de  la  societe 

Depuis  1985,  dans  le  cadre  de  sa  diversification,  le  groupe  Olivetti  developpe 
une  strategie  mondiale  de  maintenance  multi-marques  et  de  prestations 
informatiques  associees.  II  a acquis  une  position  de  leader  europeen  dans  ce 
domaine.  Sa  division  Oliservice  (Olivetti  Services),  rattachee  a la  Direction  de 
Operations,  est  en  charge  de  ces  prestations  qui  couvrent  plus  particulierement 
les  services  d’ assistance  (maintenance  materielle  et  logicielle,  assistance  multi- 
marques, etc.),  les  services  professionnels  (planification  et  developpement  des 
systemes  informatiques,  formation,  conseil,  etc.)  et  les  services  d’exploitation 
(service  d’«  outsourcing  » par  exemple).  En  France,  Ohservice  a realise  un 
chiffre  d’affaires  de  490  MF,  la  maintenance  traditionnelle  representant  pres  de 
70%  de  cette  activite. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Les  domaines  de  competences  dOhservice  s’etendent  de  la  micro-informatique 
aux  reseaux  locaux,  en  passant  par  les  imprimantes  et  la  monetique  (guichet 
automatique  de  billets,  terminaux  point  de  vente,  etc.)  et  couvrent  les 
principales  prestations  suivantes  : 
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Olivetti  positionne  son  offre  en  services  micros  comme  une  offre  globale  ayant 
la  principale  mission  suivante  : offrir  une  gamme  de  services  informatiques 
integres  tout  en  adaptant  les  competences  et  les  moyens  dont  la  societe  dispose 
aux  besoins  specifiques  des  clients  afin  de  partager  avec  eux  un  engagement  de 
qualite  tot  ale. 

Pour  guider  et  accompagner  ses  clients  dans  leur  reflexion  et  leur  demarche 
d’extemalisation,  Olivetti  dispose  d’un  guide  des  prestations.  II  presente  Tofire 
complete  d’Olivetti  dans  Texploitation  de  pares  informatiques  autour  de  six 
points  essentiels  : installation,  maintenance,  assistance,  gestion  de  pares 
informatiques,  gestion  de  reseaux  locaux  et  ingenierie. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes,  PME-PMI 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques/finance, 
distribution/services/assurances,  administration/services  publics,  et 
industrie  de  transformation 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI  et  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

Les  points  forts  d’Olivetti  sont  de  quatre  ordres  : forte  logistique  a Techelle 
industrielle  (20  agences  et  60  sites  d’assistamce),  capillarite  des  reseaux 
national  et  europeen,  nombreux  accords  intemationaux  au  sein  du  groupe 
OHvetti  (etroite  cooperation  avec  Novell  par  example)  et  culture  de  service  de  la 
societe. 


Axes  de  developpement 

• Investissements  specifiques  autour  de  Toffre  micro  et  la  supervision  de 
reseaux 
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• Developpement  de  Tassistance  utilisateurs  avec,  en  reflexion,  un  projet  de 
hot-line  au  niveau  mondial 

• Croissance  exteme  et  appel  au  partenariat 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Olivetti  France 
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SIEMENS  NIXDORF  Information  Systems 


CONSTRUCTEUR 

14  avenue  de  Beguine 

BP  8298  Tel  : (1)  34  20  34  20 

95802  Cergy-Saint-Christophe  Cedex  Fax  : (1)  34  20  35  79 


Presentation  de  la  societe 

En  1994,  Siemens  Nixdorf  a affirme  sa  volonte  de  deployer  ses  forces  sur  le 
marche  de  la  micro-informatique.  Afin  d’atteindre  les  objectifs  qu’elle  s’est 
assignee,  la  societe  s’est  dotee  de  moyens  et  de  competences  permettant  de 
prendre  en  charge  Tensemble  de  la  gestion  et  de  revolution  d’un  pare  micro- 
informatique  (au-dela  de  la  maintenance  traditionnelle). 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’offre  de  Siemens  Nixdorf,  denommee  « Single  Source  Service  »,  s’etend  des 
micros  aux  reseaux  en  passant  par  les  architectures  cHent/serveurs  et  autres 
sites  heterogenes  et  multi-constructeurs. 

La  societe  s’engage  a prendre  I’ensemble  des  services  informatiques  autour  du 
materiel  de  Fentreprise.  Une  evaluation  en  est  faite  a partir  des  besoins  qu’elle 
a emis.  L’offre  de  Siemens  Nixdorf  est,  par  definition,  construite  sur  mesure. 


Marches  cibles 

• La  base  installee  PME-PMI  au  niveau  regional  et  les  grands  comptes  au 
niveau  national 

• Domaines  d’activites  des  principaux  chents  : banques,  distribution, 
administration,  services  publics,  coUectivites  locales,  hopitaux,  reseaux  de 
stations  services 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI  et  la  structure  micro 
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Principaux  atouts 

Siemens  Nixdorf  beneficie  de  Tinfrastructure  d’un  grand  constructeur.  A 
travers  Toffre  « Single  Source  Service  »,  la  societe  intervient  comme 
interlocuteur  unique  en  prenant  Tengagement  d’assurer  la  maitrise  d’oeuvre  du 
service.  Par  ailleurs,  pour  une  meilleure  commercialisation  de  son  offre, 
Siemens  Nixdorf  a cree  une  structure  de  vente  dediee. 


Axes  de  developpement 

• Developpement  d’un  programme  « CustomerCare  » 

• Les  services  reseaux 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Siemens  Nixdorf  Information  Systems 
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SKIPPER  Finance  Technologie 

EDITEUR 


24  boulevard  Poissonniere  Tel  : (1)  48  24  97  02 

75009  Paris  Fax  : (1)  48  24  26  07 


Presentation  de  la  societe 

Creee  en  1989,  la  societe  Skipper  a developpe  le  concept  G.M.E.  (Gestion  des 
Moyens  de  TEntreprise)  dont  la  mission  est  de  repondre  aux  problemes 
techniques  et  economiques  de  gestion  rencontres  par  les  differentes  entites 
d’une  entreprise.  Plus  connue  dans  le  domaine  financier,  puisque  la  societe 
etend  ses  competences  jusqu’a  la  gestion  des  immobilisations  par  exemple,  elle 
s’est  engagee  dans  la  voie  du  developpement  de  services  specifiques  a la  gestion 
de  pares  informatiques. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Skipper  est  I’editeur  de  la  gamme  de  progiciels  ORQUA  qui  assure  la  mise  en 
coherence  des  systemes  de  gestion  de  I’entreprise.  Ce  concept  est  represente  par 
le  schema  suivant : 
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La  methodologie  de  Skipper  repose  d’abord  sur  une  phase  d’etude  et 
d’organisation  autour  de  la  structure  du  pare  et  ensuite  sur  Tapport  d’outils  de 
gestion  et  de  recensement  de  ce  pare.  Ces  outils  sont  puises  dans  la  gamme  de 
progiciels  ORQUA  qui  peut  couvrir  toute  la  chaine  organisationnelle  de 
I’entreprise  (gestion  technique,  physique,  financiere  et  administrative). 

Skipper  dispose  aujourd’hui  de  sept  principaux  modules  de  progiciels  : 
Orqua/Parc  (gestion  de  pare),  Orqua/Achats  (gestion  des  achats), 
Orqua/Contrats  (gestion  des  contrats),  Orqua/Consommables  (gestion  des 
foumitures  et  des  stocks),  Orqua/Audit  (inventaires),  Orqua/Scenarios  (aide  a 
la  resolution  des  problemes)  et  Orqua/Preventif  (gestion  du  suivi  preventif  du 
pare). 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  et  grosses  PME-PMI  (>  400-500  personnes) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  chents  : banques/finance, 
distribution/services/assurances  et  administration/services  publics 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : pour  la  decision,  le  DI;  pour  le  choix 
et  la  selection,  la  structure  micro;  et,  progressivement,  le  DAF 


Principaux  atouts 

ORQUA  est  un  concept  ouvert  permettant  d’apprehender  quotidiennement  le 
cycle  de  vie  de  tons  les  moyens  de  Tentreprise.  II  fournit  des  solutions 
coherentes,  en  terme  de  produits,  services  et  conseil,  aux  problemes  de  gestion 
rencontres  par  Ten trep rise. 
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Axes  de  developpement 

• Alliances  dans  le  cadre  de  la  strategie  de  developpement  et  Touverture  vers 
de  nouveaux  produits  et  services 

• Partenariats  commerciaux,  notamment  avec  des  constructeurs  dans  le  cadre 
de  leur  office  glob  ale 

• Renforcement  des  equipes  internes  par  des  profils  pointus  pour  fournir  du 
conseil 


Uoffre  en  un  din  d’oeil  Skipper  Finance  Technologie 
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SORBUS  France 


SMI 

Parc  du  Colombier 

16  rue  Jules  Saulnier  - BP  223  Tel  : (1)  49  33  47  47 

93523  Saint-Denis  Cedex  Fax  : (1)  48  09  95  39 


Presentation  de  la  societe 


La  societe  Sorbus  est  detenue  a 51%  pcir  ICL/Fujitsu  et  a 49%  par  Bell  Atlantic. 
En  1993,  elle  a realise  un  chiffre  d’affaires  de  155  MF  en  France  (174  MF 
prevus  pour  1994),  dont  80%  dans  la  maintenance  traditionnelle.  Forte  de  son 
experience  dans  la  maintenance  multi-marques,  elle  s’est  rapidement  engagee 
dans  les  services  informatiques  et  propose  aujourd’bui  une  large  gamme  de 
services  elementaires  applicables,  selon  une  segmentation  donnee,  a I’ensemble 
du  systeme  d’information  de  I’entreprise.  Son  organisation  est  adaptee  en 
fonction  des  specificites  et  des  contraintes  particulieres  de  chaque  segment  de 
ce  systeme  d’information  (cf.  schema). 


Systeme  d’information 


Systemes 

distribues 

Reseaux 

locaux 

Telecoms 
& reseaux 

Systemes 

Division  MIR 

Micro  Informatique  et  Reseaux 
Locaux 


Division  SET 

Systemes  et  Telecommunications 

Source  Sorbus 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’offre  d’externalisation  (partielle  ou  totale)  de  services  micros  que  propose  la 
division  MIR  de  Sorbus  recouvre  I’ensemble  des  services  necessaires  a la 
gestion  d’un  pare  bureautique.  Elle  integre  la  couche  reseaux  et  serveurs. 
Sorbus  les  a regroupes  en  deux  grandes  classes  ; 

1.  les  services  d’environnement  (financement/assurances,  maitrise  de 
pare,  maitrise  des  reseaux  locaux,  « help  desk  » grace  a un  Centre 
d’Accueil  Utilisateurs,  ...) 

2.  les  services  de  transaction  (ingenierie  apphquee,  formation,  gestion  de 
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pare,  gestion  de  produits  tels  que  les  consommables, 
integration/deploiement,  assistance  et  support,  et  Tadministration  de 
la  propriete) 

La  demarche  de  Sorbus  repose  sur  les  principes  fondamentaux  suivants  : le 
client  reste  maitre  d’ouvrage  alors  que  Sorbus,  maitre  d’oeuvre,  met  en  place 
une  politique  dynamique  de  partenariat  (notamment  pour  disposer  de 
ressources  sortant  de  son  domaine  d’expertise)  tout  en  inscrivant  son  action 
dans  un  souci  de  qualite  permanente. 

Par  ailleurs,  pour  gerer  sa  plate-forme,  Sorbus  a developpe  une  architecture 
integree,  au  travers  d’un  systeme  automatise  d’informations,  qui  se  veut 
communicant,  adaptable  et  modulable  suivant  les  specificites  du  chent. 


Marches  cibles 

• Sorbus  decoupe  sa  chentMe  en  trois  segments  suivant  le  niveau 
d’organisation  de  leur  bureautique  : 

1.  non  organisee 

2.  un  minimum  organisee  (1  a 2 personnes  en  charge) 

3.  organisee  (5  a plus  de  10  personnes  en  charge) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  chents  : tout  secteur  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  chent : pour  les  decisions  strategiques,  le 
Dl;  pour  les  procedures  et  ^organisation,  la  structure  micro;  pour  la  partie 
financiere  (rachat  de  pare),  le  DAF;  et,  en  cas  d’offre  globale,  le  DG 


Principaux  atouts 

Son  appartenance  au  groupe  ICL/Fujitsu  permet  a Sorbus  de  faire  appel  a des 
poles  de  competences  complementaires  internes  (cf.  ICL  Services,  voir  profil). 
Par  sa  presence  nationale  (28  agences)  et  internationale,  Sorbus  dispose  de 
moyens  appropries  pour  repondre  aux  attentes  de  multinationales  souhaitant 
des  services  etendus  geographiquement  tout  en  gardant  un  interlocuteur 
unique.  En  France,  pour  soutenir  son  ofire,  Sorbus  dispose  d’une  force  de  vente 
dediee  a la  bureautique,  dont  les  arguments  commerciaux  se  declinent  a travers 
ce  que  le  societe  appelle  le  « PQES  » (Prix,  Quahte,  Efficacite  et  Simpheite). 


FRIS 


© 1994  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


IV-51 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


Axes  de  d^veloppement 

• Partenariat  en  matiere  de  support  logiciel  (au  niveau  des  s*ystemes 
d’exploitation  principalement) 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Sorbus  France 


Point  d'entr^e 

Services 

Prestations 

Axes  de 

historique 

offerts 

phares 

d^veloppement 

Installation/Ddploiennt. 

XX 

■ 

Maintenance 

XXX 

Formation ' 

X 

Administration  de  pare 

XX 

■ 

Assistance  utilisateurs 

XX 

Ing.  & admin,  reseaux 

XX 

Financemend 

m 

' a t ravers  des  entitds  du  groupe  ICL/Fujitsu 


IV-52 


© 1994  par  INPUT  Reproduction  Interdite. 


FRIS 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


STAFF  & LINE 


EDITEUR 

Immeuble  ATRIA 

2 rue  du  Centre  Tel  : (1)  43  05  79  70 

93885  Noisy-Le-Grand  Cedex  Fax  : (1)  43  05  82  22 


Presentation  de  la  societe 

Creee  en  1988,  Staff  & Line  est  specialisee  en  « PC  Management ».  Editeur  de 
progiciels,  la  societe  conseille  plus  particulierement  les  entrep rises  dans  la  mise 
en  place  de  procedures  et  d’outils  de  gestion  de  pare  informatique. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

L’offre  de  services  de  Staff  & Line  intervient  en  complement  et  en  support  des 
progiciels  que  la  societe  developpe  et  qui  sont  les  suivants  : 

• Winpark,  pour  la  gestion  de  pare 

• Checkup  (sous  DOS  et  Windows)  et  Radar  (pour  Macintosh),  pour  les 
inventaires  automatises 

• PC-Audit,  pour  les  audits  d’utilisation  et  les  determinations  de  taux  de 
charge. 

Ce  progiciel  est  un  veritable  outil  d’aide  a la  decision  pour  les 
responsables  qui  souhaitent  orienter  la  strategie  de  leur  micro- 
informatique  vers  une  meilleure  productivite  economique  tout  en 
controlant  I’aspect  securite 

• Appmeter,  systeme  de  controle  de  rutilisation  simultanee  des  logiciels  en 
reseau 

Staff  & Line  a segmente  son  support  selon  quatre  niveaux  : 

• Inventaire  materiel  et  logiciel 

(identification,  marquage  des  machines  et  locahsation) 

• Delegation  de  gestionnaires  de  pare 

(representee  aujourd’hui  par  de  Tassistance  a la  mise  en  route) 

• Formation  sur  leurs  supports  et  sur  leur  methodologie  de  gestion  de  pare 

• Audit  d’utilisation  (depuis  mars  1994) 
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Marches  cibl^s 

• Grands  consommateurs  de  micro-informatique  comme  le  secteur  tertiaire 
(transport,  restauration,  banques  et  assurances) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques/finance, 
distiibution/services/assurances  et  administration/services  publics 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : pour  rinitialisation  des  operations 
et  les  directives,  le  DI;  pour  la  mise  en  application,  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

Partant  du  postulat  qu’il  est  necessaire  pour  toute  entreprise  d’ avoir  un  etat  de 
Tart  de  son  pare  micro  dans  chaque  cas  de  contrat  de  maintenance  materiel 
et/ou  logiciels,  la  demarche  de  Staff  & Line  d’accompagner  le  client  (au  niveau 
humain  et  savoir-faire)  dans  sa  strategie  de  developpement  micro  est  novatiice 
et  fait  la  force  de  son  offre. 


Axes  de  developpement 

• Automatisation  des  procedures  d’inventaire 

• Reflexion  sur  des  services  de  tele -distribution  de  progiciels 

• Reflexion  sur  une  offre  de  services  de  type  « abonnement  » 


L’offre  en  un  din  d’oeil 
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TASQ  International 


SMI 


ZA  de  TEsplanade  Tel  :(1)  64  126120 

77400  Saint-Thibaut-Des-Vignes  Fax  : (1)  64  12  62  99 


Presentation  de  la  societe 

Creee  en  1991,  la  societe  Tasq  International  est  fibale  a 97%  (au  ler  sept.  1994) 
de  CLIO,  holding  portant  les  participations  du  Credit  Lyonnais  dans 
I’informatique. 

Speciabsee  dans  la  maintenance  GAB/DAB,  micro-  et  mini-informatique  qui 
represente  deux-tiers  de  son  chibre  d’affaires  (235  MF  pour  1993  et  220  MF 
previsionnel  pour  1994),  eUe  a etendu  ses  competences  a tons  les  domaines  de 
I’exploitation  informatique  : de  I’ingenierie  de  reseaux  a I’integration  de 
configurations  materiels  et  logiciels. 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

Le  coeur  de  Tofire  de  Tasq  International  en  services  micros  repose  sur  un 
service  de  maintenance  (sur  site,  en  agence  ou  avec  detachement  de  personnel), 
complete  par  des  services  a valeur  ajoutee.  Ces  services  concernent  aussi  bien 
la  gestion  des  incidents,  la  gestion  de  pare,  les  mouvements  de  configuration 
que  la  gestion  de  I’environnement  (cablage,  mise  en  reseau,  ...)  et  I’assistance 
logiciels. 

A partir  d’un  projet  d’informatisation  micro  chez  le  cbent,  Tasq  International 
pent  completer  son  offre  par  du  conseb  (en  suivi  de  pare  par  exemple),  la 
conception  de  schema  directeur  et  la  reabsation  d’architecture. 

Aujourd’hui,  la  societe  bmite  son  intervention  a la  partie  logistique  et  au 
support  en  ce  qui  concerne  la  prestation.  Pour  la  plate-forme,  eUe  s’oriente  vers 
I’integration  des  reseaux  et  les  serveurs. 

Tasq  International  cobabore  en  sous-traitance  ou  co-traitance  etroite  avec  de 
nombreux  constructeurs,  SSII  et  distributeurs  qui  integrent  ses  competences 
dans  le  cadre  d’offre  plus  etendue. 
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Marches  cibles 

• Profil  defini  par  secteur  d’activite  - grands  comptes  essentiellement 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques/finance, 
administration/services  publics,  et  industrie  de  fabrication 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : premierement,  la  structure  micro; 
deuxiemement,  le  DI;  et  troisiemement,  le  DAF 


Principaux  atouts 

Tasq  International  communique  sur  la  vente-conseil  et  Timage  de  qualite  des 
services  qu’elle  propose.  L’experience  acquise  dans  les  services  de  maintenance 
traditionnelle  lui  permet  d’etablir  des  relations  de  confiance  avec  ses  clients. 


Axes  de  developpement 

• Mise  en  place  d’un  plan  qualite  et  implication  du  client  dans  cette  demarche 

• Proposition  d’une  offre  modulable  fin  1994 

• Adaptation  de  la  prestation  aux  besoins  du  client  afin  de  perenniser  Toutil 
de  production  qu’est  le  micro 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Tasq  International 
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TELCI 

sm 


61  rue  du  Faubourg  Montmartre  Tel  : (1)  42  85  01  64 

75009  Paris  Fax  : (1)  49  95  98  32 


Presentation  de  la  societe 

Mi- 1994  a ete  cree  le  Groupe  TELCI  (dont  le  GAN  detient  34%),  specialise  dans 
la  maintenance  informatique.  Suite  a une  etude  approfondie  des  besoins 
clients,  le  groupe  a recemment  structure  une  offire  en  gestion  de  pare  micro- 
informatique  (G.P.M.)  et  cree  un  departement  specialise  dans  le  developpement 
et  la  commercialisation  de  ceUe-ci.  La  nouvelle  organisation  mise  en  place 
permet  de  regrouper  au  sein  d’une  meme  structure  des  entites  (TELCI,  TIM, 
ASSTEL,  ...)  ayant  des  poles  de  competences  complementaires.  Le  departement 
dedie  a la  gestion  de  pare  vient  y puiser  ses  ressources  (cf.  schema). 


Direction  G6n6rale  du  Groupe 


Source  TELCI/INPUT 


Caract^ristiques  de  I’offre  de  services  micros 

La  solution  d’«  infogerance  » de  pares  micros  de  TELCI  s’articule  autour  de  trois 
points  : 

1.  le  financement  par  I’intermediaire  d’une  societe  specialisee  agissant 
pour  TELCI 

2.  les  multi-services  de  gestion  de  pare  (conseil,  ingenierie,  deploiement, 
inventaire,  hot-line,  maintenance,  administration  de  pare,  gestion  des 
ressources  humaines  a travers  de  la  formation  par  exemple,  ...) 
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3.  la  communication  («  workgroup  »,  messagerie  electronique,  ...) 

L’offre  de  TELCI,  commercialisee  a partix  de  fin  1994,  dispose  de  points 
d’entree  multiples  et  declinaBles  selon  la  demande  des  clients. 


Marches  cibl^s 

• Gros  pares  de  micros  : de  3 000  a 5 000  micros  pour  les  grands  comptes  et  de 
800  a 1 000  micros  pour  les  autres 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : banques,  assurances  et 
industrie  de  transformation 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : les  responsables  informatiques,  le 
DI  et  le  DG  si  besoin 


Principaux  atouts 

Construite  a partir  d’une  analyse  pointue,  Toffre  de  TELCI  s’inscrit  dans  le 
cadre  d’une  demarche  coherente,  pratique  et  pragmatique  soutenue  par 
Texperience  que  la  societe  a acquise  dans  la  maintenance  micros. 

L’utilisation  pour  la  commercialisation  de  Toffre  de  vecteurs  de  communication 
originaux  (video  d’une  reunion  d’utilisateurs  presentant  leurs  besoins  et  les 
reponses  que  TELCI  peut  apporter,  presentation  sur  CD-ROM,  etc.)  en 
complement  de  methodes  plus  traditionnelles  mettent  en  valeur  la  dynamique 
de  la  demarche  marketing  de  la  societe. 


Axes  de  developpement 

• Elargir  Tofire  sur  les  pairties  financement,  ingenierie  et  integration  dans  le 
sy Sterne  d information,  soit  par  des  accords  extemes,  soit  en  interne  par  une 
extension  du  champ  de  competences 
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• Mieux  apprehender  les  besoins  des  clients  et  ameliorer  la  qualite  de  service 

• Sauvegarder  sa  capacite  d’autofinancement 


Uoffre  en  un  din  d’oell  TELCI 
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TELESYSTEMES 


SSII 

Le  Capitole 

55  avenue  des  Champs  Pierreux  Tel  : (1)  46  14  50  00 

92029  Nanterre  Cedex  Fax  : (1)  46  14  50  11 


Presentation  de  la  societe 

Telesystemes,  societe  du  Groupe  France  Telecom,  intervient  sur  le 
developpement  et  la  mise  en  oeuvre  de  systemes  d’information.  En  reponse  aux 
nouveaux  besoins  associes  a la  micro-informatique  et  aux  architectures 
client/serveurs  et  de  systemes  repartis,  Telesystemes  a developpe  des 
competences  dans  le  domaine  de  la  micro  et  des  reseaux. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

Prendre  en  compte  et  gerer  des  micros  et  des  systemes  repartis  (connectes  en 
reseau  local  et/ou  a une  informatique  de  production)  est  une  operation  que 
Telesystemes  pratique  deja  dans  le  cadre  de  prestations  d infogerance/  FM 
global. 

En  1994,  la  Direction  FM  et  Services  a cree  un  departement  plus 
specifiquement  en  charge  des  services  pour  les  environnements  distribues,  et 
comprenant  les  micros  dont  une  offre  dediee  est  en  cours  de  developpement.  Ce 
departement  propose  des  prestations  bees  a la  technologie  et  a Tutilisation  de 
la  micro-informatique  tout  en  assurant  la  garantie  d’un  niveau  de  service  et  un 
fonctionnement  continu  du  systeme  d’information.  Ces  prestations  s’appliquent 
aussi  bien  aux  micros  qu’aux  stations  et  postes  de  travail,  reseaux  et  serveurs 
associes. 

Les  principales  prestations  offertes  couvrent  rinstallation  et  le  deploiement,  la 
maintenance  appbcative,  ringenierie  et  Tadministration  de  reseaux,  lingenierie 
de  logiciels. 
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D’autres  prestations,  telles  que  la  maintenance  materielle,  I’assistance 
utilisateurs,  le  conseil,  la  veille  technologique,  rintegration  dans  le  systeme 
d’information,  etc.,  sont  aussi  realisees  dans  le  cadre  d’une  offre  plus  large  et 
souvent  en  complement  des  activites  de  la  Direction  Ingenierie  et  Integration 
de  Systemes. 


Marches  cibles 

• Pas  de  profil  specifique 

• Domaines  d’ activites  des  principaux  clients  : administration/services  publics, 
industrie  et  audiovisuel 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI  et  le  DG 


Principaux  atouts 

Telesystemes  beneficie  d’une  longue  experience  en  FM  qui  lui  a permis  de 
concevoir  sa  demarche  micro  a partir  d’une  approche  globale. 

Sa  capacite  a prendre  en  compte  des  configurations  heterogenes  tant  en  terme 
de  technologie  des  plates-formes  qu’en  terme  d’organisation 
(decentralisee/centrahsee)  et  ses  competences  dans  le  domaine  des  reseaux 
(reseaux  locaux  et/ou  reseaux  prives  d’entreprise)  sont  les  points  de 
differentiations  de  son  ofire,  notamment  par  rapport  aux  constructeurs  et 
societes  de  maintenance  independantes.  Sa  bonne  implantation  regionale  en 
France  (12  agences)  est  un  atout  de  proximite. 
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Axes  de  d^veloppement 

• Modulariser  les  prestations  afin  de  « deshabiller  le  profit  de  FMeur  » 

• Valoriser  les  solutions  apportees  au  client 

• Monter  une  offre  dediee  micro 

• Developper  le  partenariat  avec  comme  objectifla  mise  en  commun  des 
ressources  et  du  savoir-faire  de  cbacun 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Telesystemes 
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THALES  Groupe  SLIGOS 

SSII 

1 avenue  Newton 

BP  207  Tel  : (1)  41  28  43  69 

92142  Clamart  Cedex  Fax  : (1)  41  28  46  49 


Presentation  de  la  society 

En  janvier  1994,  Sligos,  qui  compte  parmi  les  grandes  SSII  europeennes,  a cree 
la  societe  Thales  pour  developper  et  commercialiser  son  offre  de  services  micros, 
denommee  « Facilites-Micro™  »,  dont  le  concept  existe  depuis  1992. 

Thales  se  positionne  comme  un  integrateur  de  competences,  qui  sont  en  fait  des 
ressources,  issues  des  differentes  specialites  techniques  existantes  au  sein  du 
Groupe  Sligos.  Ces  competences  proviennent  de  CMG  pour  la  distribution  des 
materiels  et  logiciels,  SMX  pour  la  maintenance,  1 installation  et  le 
deploiement,  Marben  pour  ringenierie  et  radministration  de  reseaux  ainsi  que 
certains  aspects  relatifs  a la  mise  en  place  de  tele-services  informatiques  (tele- 
distribution, tele-pilotage,  etc.)  et  Sligos  pour  la  formation  et  1 ’ingenierie 
logiciels.  Les  competences  integrees  par  Thales  couvrent  les  architectures 
distribuees  (postes  de  travail,  micros,  stations  UNIX,  reseaux  locaux  et 
serveurs). 


Caracteristiques  de  Toffre  de  services  micros 

« Facilites -Micro™  » repose  sur  une  approche  methodique  et  organisee.  C’est 
une  offre  batie  autour  de  six  principaux  modules  de  services  : 

• le  conseil  (definition  des  postes  de  travail,  mise  en  place  des  normes  et 
des  procedures,  veille  technologique,  etc.) 

• I’accueil  (permanence  de  Taccueil  des  demandes  d’assistance) 

• la  logistique  (suivi  technique  et  administratif,  ...,  approvisionnement, 
financement) 

• Tanalyse  (des  resultats  sous  forme  de  synthese  d’activite,  mesure  de 
qualite,  etc.) 

• revolution  (des  profils  du  personnel  pour  le  preparer  a de  nouveaux 
metiers) 
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L’ensemble  des  prestations  proposees  au  sein  de  « Facilites-Micro'**''^ » est  gere 
par  une  co-traitance  interne  reposant  sur  des  conventions  de  services  qui 
regissent  les  relations  et  les  engagements. 

Thales  intervient  en  direct  pour  les  services  de  conseil,  d’administration  de  pare 
et  d’inventaire,  d’integration  dans  le  systeme  d'information,  et  conjointement 
avec  Marben  pour  les  tele-services  informatiques.  « Facilites-Micro™  » est  une 
oSre  modulaire  et  « packagee  » qui  peut  aller  de  la  simple  intervention 
ponctuelle  au  mandat  de  gestion,  Thales  intervenant  comme  maitre  d oeuvre. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  confrontes  a revolution  strategique  de  leur  systeme 
d’information  («  downsizing  »,  « groupware  »,  reseaux,  etc.) 

• Domaines  d’activites  des  principaux  chents  : banques,  services,  industrie 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DG,  le  DAF,  le  DI  et  le  DRH  ou 
la  Direction  Utilisatrice 


Principaux  atouts 

Reposant  sur  une  convention  de  service  avec  engagement  de  resultats  (qualite 
et  disponibilite),  « Facilites-Micro™  » dispose  de  tons  les  elements  necessaires 
au  montage  dune  offre  s’apparentant  au  « Facilities  Management  ».  EUe 
integre  aussi  un  module  financement  qui  est  effectue  par  SLIBAIL,  filiale  du 
Credit  Lyonnais. 

La  creation  de  Thales  a sans  doute  permis  de  faciliter  le  processus  de 
convergence  des  poles  de  competences  et  des  ressources  existants  au  sein  du 
Group e Sligos,  et  sur  lequel  repose  « Facilites-Micro™  ».  Par  ailleurs,  la 
complementarite  effective  avec  la  structure  de  Sligos  en  charge  du  FM  (DSTE) 
est  un  atout  dans  le  cadre  du  montage  de  grand  projet. 
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Axes  de  developpement 

• Diffusion  de  Toffre  via  des  partenaires,  en  complement  des  commerciaux  du 
Group e 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Thales  Groupe  Sligos 


Point  d'entree 

Services 

Prestations 

Axes  de 

historique 

offerts 

phares 

developpement 

Achats^ 

XX 

Installation/Deploiemt.  ^ 

XX 

Maintenance^ 

XX 

Formation^ 

XX 

Administration  de  pare 

XX 

Assistance  utilisateurs^ 

XX 

ing.  & admin,  reseaux^ 

XX 

ingenierie  logiciels^ 

XX 

Integration  dans  le  SI 

XX 

Financemenf 

XX 

Conseil 

XX 

T^lb-services  info.  ^ 

X 

FM  (Sligos) 

' ^ t ravers  CMG 
^ a t ravers  SMX 

^ a travers  Sligos  et/ou  d'autres  structures  internes 
cheque  entite  du  Groupe  Sligos  + une  centralisee 
® a travers  Marben 
® a travers  S Li  BAIL 
^ Thales  + Marben 
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THOMAINFOR-SPECTRAL 


SMI 

3/5  avenue  Morane  Saulnier 

BP  26  Tel  : (1)  30  70  77  00 

78142  VeHzy  Villacoublay  Cedex  Fax  : (1)  30  70  78  70 


Presentation  de  la  societe 

Thomainfor-Spectral  est  filiale  a 100%  de  Thomson-CSF  au  sein  de  la  branche 
« Service  Informatique  ».  Partant  de  son  metier  de  base,  la  maintenance,  la 
societe  a developpe  un  ensemble  de  services  lies  a I’exploitation  des  sites 
informatiques.  En  1993,  elle  a realise  un  chiffre  d’affaires  de  905  MF. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

Fin  1992,  Thomainfor-Spectral  a lance  une  offre,  denommee  « Facilities 
Services®  »,  qui  propose  des  prestations  de  conseil  et  de  services  associes  a 
I’exploitation  de  pares  (micros,  stations  et  serveurs). 

La  problematique  a laquelle  la  societe  essaye  de  repondre  a travers  son  offre  est 
de  quatre  ordres  : economique  (maitrise  des  couts  et  des  budgets),  operationnel 
(qualite  du  service  et  disponibilite  des  moyens),  strategique  (reactivite  du 
systeme  d’information)  et  technologique  (maitrise  des  choix  technologiques). 

Le  contenu  de  « Facilities  Services®  » est  defini  au  cas  par  cas  et  peut  etre 
evolutif  puisqu’il  s’articule  autour  d’un  ensemble  de  modules  de  base  : 

• le  service  de  support  aux  utilisateurs 

• la  gestion  de  pare  materiels  et  logiciels 

• I’integration  et  le  deploiement  de  materiels 

• I’adniinistration  des  serveurs  et  reseaux 

• la  maintenance  de  pares  heterogenes 

L’ offre  « Facilities  Services®  » peut  aussi  inclure  du  transfert  de  propriete  et  de 
la  reprise  de  personnel.  Elle  repose  sur  une  tarification  forfaitaire  des 
prestations  et  comprend  des  engagements  de  resultats  ainsi  que  des  clauses  de 
r ever  sib  ilite. 
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La  mise  en  place  des  prestations  offertes  dans  le  cadre  de  « Facilities 
Services®  » se  fait  selon  trois  phases,  cles  de  voute  de  la  methodologie  de 
Thomainfor-Spectral : 

1.  une  phase  initiale  de  definition  commune  et  d’ analyse  de  Texistant 
(definition  des  domaines  d’intervention,  des  indicateurs  a prendre  en 
compte,  des  choix  techniques  a effectuer,  et  creation  des  comites  de 
pilotage  et  executif) 

2.  une  phase  transitoire  de  mise  en  oeuvre  qui  permet  le  lancement 
progressif  de  Toperation  (transfert  de  connaissances,  prestations  pilotes, 
sensibilisation  des  utilisateurs  a I’operation,  montage  du  plan  de  qualite) 

3.  une  phase  operationnelle  d’exploitation  au  cours  de  laquelle  les 
prestations  et  les  ressources  mises  en  place  sont  validees  (engagements 
de  resultats  effectifs  et  controles  selon  le  plan  de  qualite  etabli  avec  le 
client) 


Marches  cibles 

• Toute  societe  ayant  un  pare  superieur  a 300  micros 

• Domaines  d’activites  des  principaux  clients  : tout  domaine  d’activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DG  pour  la  prise  de  decision,  le 
DI  et  le  DAF 


Principaux  atouts 

Les  principaux  atouts  de  Thomainfor-Spectral  reposent  sur  Texperience  que  la 
societe  a acquise  depuis  deux  ans  dans  la  gestion  de  pares  heterogenes  et  sur 
ses  competences  en  environnement  multi-marques  heritees  de  son  metier  de 
base  qu’est  la  maintenance. 

Par  ailleurs,  la  societe  s’appuie  sur  une  forte  logistique  industrielle  (centre 
d’appels  integre,  plates-formes  d’integration  permettant  d’accueillir  les  projets 
de  deploiement,  etc.)  associee  a une  bonne  couverture  geographique  et  de 
nombreuses  implantations  techniques  garantissant  un  service  de  proximite. 
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Axes  de  d^veloppement 

• Traitement  des  problemes  sans  aucune  distinction  au  niveau  des 
equipements,  des  logiciels,  etc.,  et  au  niveau  de  Tintervenant : 
developpement  de  la  notion  de  continuite  de  services 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Thomainfor-Spectral 
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UNISYS  FRANCE 


CONSTRUCTEUR 

Centre  d' Affaires  de  la  Defense 

7 boulevard  des  Bouvets  Tel  : (1)  30  73  37  37 

92027  Nanterre  Cedex  Fax  : (1)  30  38  40  25 


Presentation  de  la  societe 

Unisys  a lance  « Totality  Service  »,  programme  qui  regroup e I’ensemble  des 
prestations  de  services  de  la  societe  : conseil,  developpement,  integration, 
formation,  maintenance,  ingenierie  de  reseaux,  « outsourcing  »,  etc. 

En  continuite  et  synergie  avec  son  activite  de  maintenance  multi-constructeurs 
qui  propose  des  offres  de  services  denommees  « A la  Carte  » et  « M.V.S.  » et 
dans  le  cadre  du  programme  « Totality  Service  »,  Unisys  a developpe,  courant 
1993,  une  offre  d’externalisation  de  services  micros. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

Le  programme  d’Unisys  en  charge  de  I’offre  de  services  micros  se  denomme 
« Concerto  ».  II  repose  sur  un  accord  tripartite  « client/Unisys/CERL  »,  cette 
demiere  societe  etant  en  charge  du  montage  des  modules  financiers.  II  regroupe 
toutes  les  prestations  liees  a Tacquisition,  au  financement  (rachat  de  pare, 
location  evolutive),  a la  gestion  (administration  de  pare,  installation,  hot-line, 
etc.),  a Tentretien  (maintenance,  mise  a niveau  materiel  et  logiciels)  et  au 
renouvellement  d’un  pare  de  micros. 

Les  services  de  maintenance,  couvrant  materiels,  logiciels  et  reseaux,  sont 
puises  dans  Toffre  standard  « A la  Carte  » d’Unisys. 


Marches  cibles 

• Grands  comptes  ayant  un  pare  superieur  a 300  micros 

• Domaines  d’activites  des  principaux  efients  : banques/finance, 
distribution/services/assurances,  administration/services  publics,  transports 
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• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DG,  le  DI  et  la  structure  micro 


Principaux  atouts 

L'experience  d’Unisys  dans  le  domaine  des  services  multi-vendeurs  apporte  un 
element  de  credibilite  a Toffre,  notamment  aupres  de  la  base  installee. 

« Concerto  » se  veut  une  offre  complete  et  modulaire  autour  des  micros  et  des 
reseaux.  EUe  est  fortement  marquee  par  le  module  financier.  Le  programme 
federe  plusieurs  prestations  developpees  autour  de  la  maintenance 
traditionnelle  auquel  Unisys  a rajoute  un  module  de  financement. 

Dans  le  cadre  du  programme  « Totality  Service  »,  Unisys  offre  des  prestations 
tenant  compte  de  Tensemble  du  systeme  d’information  et  pouvant  completer 
« Concerto  »,  notamment  dans  le  domaine  des  services  reseaux  et  des  services 
d’integration. 


L’offre  en  un  din  d’oeil  Unisys  France 
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XX 
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X 
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^ logiciels  dont  les  references  sent  au  catalogue  Unisys  Direct 
^ operation  financiere  proposee  par  ie  partenaire  d'Unisys,  la  societe  CERL 
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WANG  FRANCE 

CONSTRUCTEUR 


10  place  de  la  Coupole  Tel  : (1)  46  76  61  00 

94227  Charenton-Le-Pont  Cedex  Fax  : (1)  46  76  62  90 


Presentation  de  la  societe 

La  societe  WANG  France,  filiale  a 100%  de  WANG  Labs  (USA),  est  engagee 
dans  les  activites  de  services  reseaux,  de  gestion  electronique  de  document,  de 
maintenance  multi-marques  et  de  gestion  de  pares  micro-informatiques.  En 
1993,  eUe  a realise  un  chiffre  d’affaires  de  295  MF,  dont  15%  pour  la 
maintenance  micro-informatique. 


Caracteristiques  de  I’offre  de  services  micros 

L’offre  de  WANG  en  services  micros  a ete  recemment  organisee  et  coordonnee 
avec  les  autres  prestations  de  la  societe.  En  effet,  e’est  depuis  un  an  environ 
que  WANG  a reoriente  volontairement  ses  metiers  vers  une  activite  exclusive 
de  mainteneur  et  de  services  micros.  La  demarche  de  WANG  est  de  pouvoir 
associer  a toutes  ses  prestations  de  maintenance,  des  services  de  gestion  de 
pare  et  des  services  reseaux.  Un  seul  et  meme  objectif  est  vise  : 

1.  optimiser  le  fonctionnement  et  la  gestion  d’un  pare  de  micros  et  reseaux  pour 
obtenir  un  gain  d’efficacite  important  et  des  economies  substantielles 

2.  contribuer  au  support  foumi  aux  utilisateurs  finaux 


Marches  cibles 

• Clients  WANG  et/ou  toutes  entreprises  moyennes  a grandes,  ayant  un  pare 
variant  de  500  a 2 000  micros  avec  un  fort  taux  de  connexion  reseaux 

• Domaines  d’ activites  des  principaux  clients  : tout  domaine  d’ activites 

• Principaux  interlocuteurs  chez  le  client : le  DI,  la  structure  micro  et  le 
service  achats;  ponctuellement,  le  DG  et  le  DAF 
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Principaux  atouts 

La  jeunesse  de  Toffre  de  WANG  peut  tirer  partie  des  competences  heritees  du 
metier  de  constructeur.  La  synergie  recherchee  entre  les  activites  reseaux  et 
micros  est  un  des  atouts  principaux  de  cette  office. 


Axes  de  developpement 

• Developper  les  services  de  gestion  de  pare  et  de  financement 

• « Packager  » I’offre  de  support  reseaux 

• Developper  une  hot-line  bureautique  « musclee  » 


L’offre  en  un  din  d’oeil  WANG  France 
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B 

Profils  succincts 


AT&T  DATAID 


SSII 


158  avenue  de  Verdun  Tel  : (1)  46  62  26  26 

92130  Issy  Les  Moulineaux  Fax  : (1)  46  62  64  10 

• Offre  intitulee  « Gestion  de  Parcs  Micros  » s ’inscrivant  comme  une  offre 
d’integration  de  services  AT&T 

• Principales  prestations  : gestion  de  pare  (en  utilisant,  par  exemple,  le 
progiciel  ORPAC  d'AT&T  GIS),  administration  des  serveurs  et  des 
reseaux,  gestion  de  la  securite,  conseil  en  maitrise  d’oeuvre,  et,  comme 
integrateur  du  groupe  AT&T  en  ce  qui  concerne  les  offres  de  maintenance 
(AT&T  GIS),  de  location  evolutive  (AT&T  Financement)  et  de 
developpements  specifiques 


ECONOCOM 

DISTRIBUTEUR 


42/46  rue  Mederic  Tel  : (1)  47  56  37  00 

92110  Clichy  Fax  : (1)  47  31  03  00 

• Creation  du  concept  de  la  « Location  Micro  Integree  » 

• Principales  prestations  : financement  (achat  ou  location)  de  pares  micros, 
distribution  micro-informatique  professionnelle  et  services  aux  utilisateurs 
(maintenance  tierce-partie,  gestion  de  pare,  formation,  hot-line,  delegation 
de  personnel,  solutions  de  « back-up  ») 
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EURALLIANCE’S  Solutions  informatiques 

DISTRIBUTEUR 


56  me  Paul  Claudel  Tel  : (16)  55  06  06  07 

87000  Limoges  Fax  : (16)  55  06  08  31 

• Reseau  de  professionnels  de  1 ’informatique  (distributeurs,  prestataires  de 
services,  ...)  base  sur  la  mise  en  commun  de  competences 

• Principales  prestations  : maintenance,  location,  analyse  de  pares,...,  gestion 
de  pares,  ingenierie  reseaux  et  systemes,  assistance  telephoniques  a travers 
son  service  de  support  Euralliance’s  Services 


GRANADA  Computer  Services  France 

~ SMI 

Le  Clemenceau  II 

215  avenue  Georges  Clemenceau  Tel  : (1)  46  69  97  97 

92024  Nanterre  Cedex  Fax  : (1)  47  24  14  46 

• Filiale  du  groupe  Granada  pic,  leader  europeen  de  la  maintenance 
informatique 

• Principales  prestations  : maintenance,  assistance  utilisateurs  regroup  ant 
les  services  d installation,  de  redeploiement,  de  gestion  de  pare,  ...,  les 
services  autour  des  reseaux,  des  procedures  de  « back-up  » 


KA 

DISTRIBUTEUR 


14  me  Magellan  Tel  : (1)  44  43  16  00 

75008  Paris  Fax  : (1)  47  20  34  39 

• Distributeur  d’ Apple,  IBM  et  Compaq  ainsi  que  de  peripheriques  et  logiciels 
associes 

KA  dispose  d’un  Centre  de  Services,  denomme  KA  Service,  qui  regroupe  les 
services  d’assistance  technique,  de  formation  et  de  developpement 

• Principales  prestations  : installation  et  maintenance  faites  par  le  Service 
Clients;  assistance  utilisateurs,  formation,  developpements  specifiques, 
veille  technologique,  etc.,  menes  par  KA  Service 
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Synthese  des  principales  prestations  proposees  par  les  offreurs 
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X 

X 

XXX 

X 

GSI 

X 

X 

X 

XXX 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

XXX 

X 

X 

X 

EDS 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

XXX 

X 

X 

X 

X 

1 XXX 

X 

X 

XXX 

X 

X 

X 

Cap  Sesa  Hoskyns 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

XXX 

X 

X 

1 XXX  1 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

Axone 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

1 XXX 

X 

X 

XXX 

X 

Athesa 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

XXX 

X 

ATA 

X 

X 

X 

X 

XXX 

X 

X 

1 XXX  1 

X 

X 

X 

X 

X 

AT&T  Dataid 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

Cat^gorie 

d'offreurs 

Type  de 
prestations 

Achats 

1 Installation/deploiement  I 

1 Maintenance 

Administration  de  pare 

Formation 

Assistance  utilisateurs 

|lng6nierie  et/ou  administration  de  r^seaux 

Ingenierie  logiciels 

Integration  dans  le  SI 

Financement 

Conseil 

D 


<D 

C 

c 

o 

'(/) 

o 

Q- 
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IV-75 


Lancement  fin  1994  de  la  prestation  et/ou  du  service 


[Tableau  IV-1B]  Synthase  des  principales  prestations  phares  par  offreur 


LES  SERVICES  MICROS  ; REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


Autres 

Mayday 

s 

xxx 

X 

KA 

X 

s 

s 

s 

Euralliance's 

xxx 

s 

X 

X 

X 

X 

5 

X 

X 

X 

Econocom 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

Editeurs 

Staff  & Line 

X 

xxx 

s 

Skipper 

X 

xxx 

s 

X 

X 

X 

Soci6t6s  de  maintenance 

Thomainfor-Spectral 

X 

xxx 

1 xxx  I 

s 

X 

X 

X 

X 

X 

TELCI 

X 

xxx 

1 xxx  1 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

Tasq  International 

X 

X 

xxx  1 

X 

X 

X 

Sorbus 

X 

X 

1 xxx  1 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

La  Francaise  de  Maint. 

X 

xxx 

1 xxx  1 

X 

X 

Granada 

X 

X 

1 xxx  1 

X 

X 

X 

X 

Catdgorie 

d'offreurs 

Type  de 
prestations 

Achats 

Installation/d^ploiement 

1 Maintenance  | 

Administration  de  pare 

Formation 

Assistance  utilisateurs 

Ing^nierie  et/ou  administration  de  r^seaux 

Ing6nierie  logiciels 

Integration  dans  le  SI 

Financement 

Conseil 

3 

T3 

3 

O 


0> 

a 

JO 

<D 

“O 

CT) 

<Ji 
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Positionnement  : x = faible  xx  = moyen  xxx  = eleve 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


(0 

w 

3 


O 


(0 

o 

■a 

+-< 

c 

0) 

E 

<u 

Q. 

Q. 

O 

0> 

> 

■o 

0) 

■o 


(/) 

o 

X 

CO 

X 

3 

(0 

_g. 

"o 

c 

kZ 

a 


(0 

0) 

■o 

o 

(O 

■Ki) 

£ 

c 

>. 

03 


< 

CM 

I 

> 

3 

(0 

CO 

f- 


Constructeurs 

WANG 

■ 

#'■ 

Unisys 

■ 

Siemens  Nl  Systems 

■ 

Olivetti 

■ 

tCL  Services 

■ 

IBM 

■ 

■ 

'”S 

Hewlett  Packard 

■ 

> ' 

■ 

Digital  Equipment 

■ 

Data  General 

■ 

Bull 

■ 

■ 

SSII 

Thales  Groups  Sligos 

T 6l6syst6mes 

■ 

GSI 

■ 

■ 

■ 

EDS 

■ 

Cap  Sesa  Hoskyns 

■ 

■ 

Axone 

■ 

■ 

Athesa 

■ 

ATA 

■ 

■ 

■ 

AT&T  Dataid 

■ 

Cat^orie 

d'offreurs 

Typede  • 

prestations 

1 Achats  1 

1 Installation/deploiement  | 

[Maintenance  | 

[Administration  de  pare  | 

[Formation  | 

[Assistance  utilisateurs  | 

[ing^nierie  et/ou  administration  de  r^seaux  ] 

[ Ingenierie  logiciels  | 

[integration  dans  le  SI  | 

iFinancement  | 

[Conseil  | 

o 

0. 


0 


■D 

0) 

■a 

<D 

X 

< 


D 
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eveloppemem 


[Tableau  IV-2B]  Synthase  des  principaux  axes  de  d4veloppement  des  offreurs 


LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


Autres 

Mayday 

■ 

KA 

■ 

Euralliance’s 

■ 

Econocom 

■ 

Editeurs 

Staff  & Line 

■ 

Skipper 

■ 

Soci^tes  de  maintenance 

Thomainfor-Spectral 

■ 

TELCI 

■ 

Tasq  International 

■ 

Sorbus 

■ 

La  Francaise  de  Maint. 

■ 

Granada 

■ 

Cat6gorie 

d'offreurs 

Type  de 
prestations 

Achats 

lnstallation/d4ploiement 

Maintenance 

Administration  de  pare 

Formation 

Assistance  utilisateurs 

Ing4nierie  et/ou  administration  de  reseaux 

Ing^nierie  logiciels 

Integration  dans  le  SI 

Financement 

Conseil 

o 

Q_ 
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Axe  de  developpement 


LES  SERVICES  MICROS  ; REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


P 

Liste  complementaire 


Auditeur 

Constructeur 

Distributeur 

Editeur 

Mainteneur 

SSII 

Specialiste 

Agena 

■ 

Andersen  Consulting 

■ 

Apsylog 

■ 

Ares 

■ 

ARM  ’ 

■ 

Axime 

■ 

Bossard 

■ 

C2S 

■ 

Cegelec 

■ 

CEGID 

■ 

CISI 

■ 

Computer  Associates 

■ 

Computervision  Services 

■ 

Corporate  Software 

■ 

ECS  Diffusion 
ECS  Maintenance 

■ 

■ 

Euriware 

■ 

Fast  Maintenance 

■ 

Fininfor  Micro 

■ 

Infop  oint 

■ 

ISTA 

■ 

LTA 

■ 

Microsoft 

■ 

Partner’s  Consulting 

■ 

Promodata 

■ 

SAA 

■ 

SEI 

■ 

Serna  Group 

■ 

Servitique 

■ 

SG2 

■ 

SII 

■ 

Steria 

■ 

Top  Info  Technologies 

■ 

Unilog 

■ 

Zenith  Data  Systems 

■ 
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LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L'OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


(page  blanche) 
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LES  SERVICES  MICROS  : REALITES  DE  L’OFFRE  ET  STRATEGIES  GAGNANTES  1994-1997 


INPUT 


Guide  d’entretien 


FRIS 
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LES  SERVICES  MICROS  EN  FRANCE 
Realites  de  Toff  re 


- ETUDE  INPUT  France  - 
ENQUETE  FOURNISSEURS 

Questionnaire  Confidentiel 


Partie  signaletique 

Societe  : 

Nom  de  I'interviewe  : 

Fo  net  ion  : Departement : 

Adresse  : 

Telephone  : Telecopie  : 


Renseignements  generaux  sur  ia  societe 

Date  de  creation  de  ia  societe  : 

Chit f re  d'affaires  France 

- 1993  : 

- 1994  (previsionnel)  : 

Effectif  1993  : 


dont  Services  : 
dont  Services  : 
dont  Services  : 


Renseignements  sur  i'actionnariat 

Nom  de  ia  societd  mere  : % de  participation  : 

Nom  des  autres  actionnaires  : 

Principales  filiaies  (%  de  participation)  : 


Information  INPUT  (ne  pas  rempUr} 

□ SSII  □ SMI  □ Editeurs  □ Auditeurs  □ Distributeurs  □ Constructeurs  □ Autre  (pr^ciser)  : 
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INTRODUCTION 


Q0.1-  Votre  offre  contient-elle  des  prestations  de  services  dedies  aux  pares  de  micros  (i.e. 
contrat  de  services  ^tendus  au  del^  de  la  maintenance  traditionnelle  et  concernant 
des  pares  multi-constructeurs)  ? 

□ Oui  (alter  a QL  1) 

□ Non  (alter  a Q0.2) 

□ Ne  sait  pas  (demander  a etre  dirige  vers  la  personne  concernee  et  recommencer  !e  questionnaire) 


Q0.2-  Votre  societe  compte-t-elle  offrir  de  tels  services  d'ici  deux  ans  ? 

□ Oui  (continuer) 

□ Non  (entretien  termine) 

□ Ne  sait  pas  (demander  a etre  dirige  vers  la  personne  concernee  et  recommencer  le  questionnaire) 


PARTIE  I-  IMPORTANCE  DE  L 'OFFRE  DES  FOURNISSEURS 


QI.1-  Comment  definissez-vous  votre  offre  de  services  dedies  aux  pares  de  micros  ? 


QI.2-  Pouvez-vous  evaluer  le  chiffre  d'affaires  total  genere  en  France  par  votre  offre  de 
services  dedies  aux  pares  de  micros  en  1993,  1994  (estimation)  et  quel  est  leur  taux 
de  croissance  annuel  moyen  (TCAM)  jusqu'en  1997  ? 

Pouvez-vous  mesurer  leur  part  (en  %)  par  rapport  au  chiffre  d'affaires  total  de  votre 
socidtd  ? 


1993 

1994 

1997 

(estimation) 

(TCAM) 

CA  France 

F 

F 

Part  sur  le  CA  France  total  de  la  societe 

% 

% 
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QI.3-  Quelles  sont  les  principales  prestations  en  services  dedies  aux  pares  de  micros,  parmi 
celles  dnumdrees  ci-dessous,  que  votre  socidte  offre  aujourd'hui  et  prevoit  d'offrir 
d'ici  1997  ? Quelle  est  le  chiffre  d'affaires  total  genere  par  chacune  de  ces 
prestations  en  1993,  1994  (estimation)  et  quel  est  leur  taux  de  croissance  annuel 
moyen  jusqu'en  1997  ? (veiHer  a extraire  la  partie  relative  au  materiel) 


CA 

TCAM  (%) 

PRESTATIONS 

1993 

1994 

1997 

(estimation) 

♦ Financement 

♦ Distribution  de  materiel 

♦ Distribution  de  logiciel 

♦ Gestion  du  pare  / inventaire 

♦ Installation  / deploiement 

♦ Maintenance  (hors  maintenance  traditionnelle) 

♦ Formation 

♦ Hot-line 

♦ Ingenierie  de  reseaux 

♦ Administration  de  reseaux 

♦ Ingenierie  SAA/ 

(devpt.  applic.  C/S,  choix  de  BDD,  etc.) 

♦ Integration  dans  le  SI 

♦ Autres  (preciser)  : 


QI.4-  Quelles  sont  les  principales  raisons  qui  ont  pousse  votre  societe  a offrir  des  services 
dedies  aux  pares  de  micros  ? (cocher  la  case  correspondante  et  detainer) 

Principales  raisons  Precisions 

□ Complementarite/synergie  avec  d’autres  offres  

existantes 

□ Diversification  d'activite,  strategic  de  developpement  

□ Contrat  specifique,  demande  client  

□ Autres  (preciser)  : 
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QI.5-  Votre  soci^te  offre-t-elle  d'autres  services  d'infogerance  (outsourcing)  ? (cocher  la 
case  correspondante) 

□ Oui  (continuer)  □ Non  (alter  ^ QI.6)  □ Ne  sait  pas  (alter  a QI.6) 

a)  Si  oui,  le(s)queKs)  ? (preciser) 


b)  Pouvez-vous  evaluer  les  revenus  totaux  qu'ils  ont  gdneres  en  France  pour  1993  et 
1 994  (estinnation)  ? 

1993  1994  (estimation) 

CA  France  F F 

Ces  revenus  incluent-ils  des  services  dedies  aux  pares  de  micros  ? 

□ Oui  (continuer)  □ Non  (alter  en  QI.6)  □ Ne  sait  pas  (alter  en  QI.6) 

Vous  arrive-t-il  de  commercialiser  ce  type  d'offre  separement  ? 

□ Oui  (continuer)  □ Non  □ Ne  sait  pas 

c)  Comment  s'articule  exactement  cette  offre  avec  celle  autour  de  la  micro  ? Pouvez- 
vous  la  presenter  et  caracteriser  son  evolution  (i.e.  comment  elle  s'articulera  d'ici 
1997)? 
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QI.6-  a)  Votre  soci6t6  offre-t-elle  des  services  de  maintenance  traditionnelle  ? 

□ Oui  (continuer)  □ Non  (alter  a QL7)  □ Ne  sait  pas  (alter  a QI.7) 

b)  Pouvez-vous  dvaluer  les  revenus  totaux  qu'ils  ont  generes  en  France  pour  1993  et 
1 994  (estimation)  ? 

1993  1994  (estimation) 

CA  France  F F 

c)  Si  oui,  evoluent-ils  vers  des  services  ^ plus  forte  valeur  ajoutee  et  comment 
s'effectue  cette  Evolution  ? 


QI.7-  Etes-vous  ^ I'origine  de  I'intdgralite  des  prestations  que  vous  offrez  ou  avez-vous 
recours  a des  sous-traitants  / fournisseurs  ? (si  sous-traitance),  quelle  est  la  part  dans 
le  chiffre  d'affaires  ? 


Pouvez-vous  preciser  quels  sont  les  sous-traitants  / fournisseurs  et  les  prestations 
concernees  ? 

Sous-traitants  / fournisseurs  Prestations 


Pourquoi  votre  societe  sous-traite-t-elle  (achete-t-elle)  ces  prestations  (synergie, 
competences,  proximitd,  cout,  demande  d'un  client  d'inclure  tel  ou  tel  service  ou 
produit,  etc.)  ? 
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QI.8-  Y-a-t-il  d'autres  formes  de  partenariat,  alliance,  collaboration,  etc.,  (y  compris  GIE 
d'utilisateurs)  ? 

□ Oui  (continuer)  □ Non  □ Ne  sait  pas 

Si  oui,  pouvez-vous  les  presenter  brievement  (nature,  domaine,  nom  du  ou  des 
partenaire(s),  etc.)  ? 


P ARTIE  //-  LES  CLIENTS  DES  FOURNISSEURS 


QII.1-  Quel  est  le  profil  du  client  type  de  votre  offre  ? 


QII.2-  Parmi  les  criteres  suivants,  quels  sont  ceux  qui  vous  permettent  de  mieux  qualifier 
VOS  prospects  ? Pouvez-vous  les  quantifier  et  mesurer  leur  importance  (1=  peu 
important  / 5 = tres  important) 

CRITERES  Quantification  Importance 

du  critere  du  critere  (1  a 5) 


♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 

♦ 


Importance  du  pare 
Dispersion  des  sites 
Age  du  pare 

Taux  de  connexion  LANs 

Taux  de  penetration  / cols  blancs 

Heterogeneite  du  materiel 

Cout  annuel  du  poste 

Couts  caches 

Evolution  du  budget 

Autres  (preciser)  : 
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QII.3-  Quel(s)  est(sont)  le(s)  domaine(s)  d'activitd  de  vos  principaux  clients  en  services 
dddids  aux  pares  de  micros  ? (cocher  la  ou  les  case(s)  correspondante(s);  plusieurs 
r^ponses  possibles) 

□ Banque/Finance  □ Industrie  de  fabrication 

□ Distribution/Services/Assurance  □ Industrie  de  transformation 

□ Administration/Services  publics  □ Autre(s)  (preciser)  : 


QII.4-  Quelle  est  la  taille  moyenne,  en  terme  de  chiffre  d'affaires,  de  vos  principaux  clients 
en  services  dedies  aux  pares  de  micros  ? (cocher  la  case  correspondante) 

□ Sup6rieur  h 1 milliard  de  francs  □ 250  MF  - 500  MF 

□ 500  MF  - 1 milliard  de  francs  □ Inferieur  a 250  MF 

Q1I.5-  Quels  sont  vos  principaux  interlocuteurs  chez  le  client  et  a quel  niveau  interviennent- 
ils  ? (cocher  les  cases  correspondantes) 

□ DG  □ Structure  micro 

□ DAF  □ Service  utilisateurs 

□ Dl  □ Autre(s)  (preciser)  : 


Y a-t-il  eu  recommandation  d'un  auditeur  ? 

□ Oui  □ Non 

Si  oui,  lequel  ? 

QII.6-  Pouvez-vous  citer  les  principales  references  de  votre  offre  et  donner  des  precisions 
sur  le  mode  d'obtention  du  contrat,  la  date  de  signature  et  le  nombre  de  micros  que 
couvre  chacune  d'elles  ? 

Reference(s)  Mode  d'obtention  Date  de  signature  Nombre  de  micros 

client  du  contrat  (mois/an)  concernes 
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QII.7-  Selon  vous,  quels  ont  ete  les  criteres  decisifs  qui  ont  conduit  ces  clients  a recourir  a 
VOS  services  ? (choisir  les  5 plus  importants  et  les  evaluer  sur  la  grille  suivante  : 1 = 
peu  important  / 5 = tr^s  important) 

CRITERES  DE  SELECTION  DEGRE  D’IMPORTANCE 

(choisir  les  5 plus  importants) 

□ Investissements  specifiques  

□ Competences  techniques  etendues  

□ Support  sur  site  personnel  prestataire  

□ Recours  h des  sous-traitants  

□ Quality  du  service  - assurance  qualite  

□ Reputation  - notoriete  

□ Rapport  qualite/prix  

□ Conditions  financi^res  propos^es  

□ Reprise  de  personnel/d'immobilisations  

□ Degre  d'independance  

□ Choix  d'un  prestataire  unique  

□ Support  multi-logiciels  

□ Connaissance  LANs  

□ Expert  en  concept/implement. /deploiemt.  

□ Capacity  e g^rer  toute  I’infra.  SI  du  client  

□ Autre(s)  (preciser)  : 


QII.8-  Quels  principaux  freins  avez-vous  rencontres  dans  vos  negociations  avec  vos 
prospects  au  regard  de  cette  offre  ? Comment  les  avez-vous  contournes  ? 


QII.9-  Existent-ils  des  garanties  specifiques  demandees  par  les  clients  (ROI,  controle  partage 
du  projet,  co-investissement,  assurance  qualite,  etc.)  ? 
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QII.10-  En  cas  d’offre  dtendue,  ou  vos  clients  / prospects  mettent-ils  la  frontiere  ... 

a)  en  ce  qui  concerne  la  prestation,  vont-ils  jusqu'au  financement  et  a I'externalisation 
de  la  propridtd  ou  limitent-ils  votre  intervention  uniquement  a la  partie  logistique  et  au 
support  ? 


b)  en  qui  concerne  la  plate-forme,  vont-ils  jusqu'aux  LANs  et  serveurs  ou  vous 
demandent-ils  de  vous  en  tenir  au  poste  de  travail  ? 


PARTIE  ///-  PRATIQUES  MARKETING  ET  COMMERCIALES 
POSmONNEMENT  DES  FOURNISSEURS 


QIII.1-  a)  Comment  est  structuree  I'approche  marketing  et  commerciale  de  votre  societe  ? (si 
possible,  joindre  un  schema  de  la  structure  d ’organisation  commerciale) 

Existe-t-il  une  approche  differente  en  fonction  de  vos  offres  ? 

Existe-il  une  force  de  vente  dediee  ? Si  oui,  pouvez-vous  I'evaluer  (taille  en  effectif  et 
part  en  % du  CA)  ? 


b)  Quelles  sont  les  autres  modes  de  diffusion  de  vos  offres  ? Pouvez-vous  les  detainer 
(categorie,  importance,  mode  contractuel,  etc.)  ? 
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QIII.2-  Quelles  sont  les  principaux  supports  de  communication  de  votre  offre  ? 


QIII.3-  Quels  arguments  commerciaux  utilisez-vous  aupres  de  vos  prospects  pour 
commercialiser  votre  offre  ? 


QIII.4-  Concernant  votre  offre,  quels  sont  vos  concurrents  directs  sur  le  marche  (preciser  les 
nomsj  ? Comment  vous  positionnez-vous  par  rapport  a chacun  d'eux  (en  terme  de 
solutions,  prix,  etc.)  ? 

Concurrence  (noms)  Positionnement  (points  forts  / points  faibles) 


PART/E  IV-  EVOLUTION  DES  OFFRES  ET  TENDANCES  DU  MARCHE 


QIV.1-  Selon  vous,  quels  seront  les  principaux  besoins  et  preoccupations  des  utilisateurs  en 
services  dedies  aux  pares  de  micros  dans  les  prochaines  annees  ? 


QIV.2-  Comment  votre  society  envisage-t-elle  de  rdpondre  a ces  attentes  ? 
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QIV.3-  Selon  vous,  quels  principaux  facteurs  technologiques  auront  une  incidence  decisive 
sur  revolution  du  marchd  des  services  dddids  aux  pares  de  micros  ? Et,  quelles 


incidences  auront-ils  ? 

Facteurs  technologiques 

Incidences 

INPUT  VOUS  REMERCIE  BEAUCOUP  DE  VOTRE  COOPERATION 
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